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MOTTO 
"jika tidak benar dan tidak berguna jangan katakan 
Jika benar dan tidak berguna, jangan katakan 
Jika tidak benar dan berguna, jangan katakana 
Jika benar dan berguna, tunggu waktu yang tepat." 
 (Syaikh Abdul Qodir Al Jaelani) 
 
“Jangan banyak bertindak ketika suasana hati tidak baik, kamu punya banyak  
waktu untuk memperbaiki suasana hati, tapi kamu tidak akan punya kesempatan 
memperbaiki apa yang telah terjadi hasil dari suasana hati yang tidak baik”  
.  
(A. Evi) 
 
 
PERSEMBAHAN 
Karya Sederhana Ini Saya Persembahkan Untuk Kedua Orangtua Dan Keluarga 
Yang Tercinta, Untuk Orang-Orang Yang Selalu Ada Dan Sayang Padaku, Dan 
Untuk Almamater Orange Kebanggaanku  
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ABSTRAK  
A. EVI SAFITRI. 2019. “ Karakteristik Perilaku Konsumen Dalam Keputusan 
Pembelian  Mobil (Studi Kasus Pada PT. Hadji Kalla Cabang Gowa)” Skripsi. 
Dibimbing Oleh Muh. Ihsan Said. S.E, M.Si. Dan Prof. Dr. H. Thamrin Tahir, M.Si 
Dosen Jurusan Pendidikan Ekonomi Fakultas Ekonomi Universitas Negeri 
Makassar. 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui karakteristik perilaku konsumen 
dalam keputusan pembelian mobil. Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kualitatif yang bersifat analisis deskriptif. Teknik pengumpulan data yang 
digunakan adalah teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi. Subjek 
penelitian berjumlah 5 orang pembeli mobil Toyota type Avanza di PT. Hadji 
Kalla Cabang Gowa.  
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat empat karakteristik 
perilaku konsumen  yaitu karakteristik budaya, sosial, pribadi, dan psikologi 
mempengaruhi konsumen dalam  proses pengambilan keputusan pembelian 
mobil.  
Kata Kunci: budaya, sosial, pribadi, psikologi, keputusan pembelian 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Globalisasi merupakan proses integrasi internasional yang terjadi karena 
pertukaran pandangan dunia, produk, pemikiran, dan aspek-aspek kebudayaan 
lainnya. Dimana globalisasi tersebut mempengaruhi perkembangan industri  
khususnya di industri otomotif. Perkembangan industri otomotif sekarang ini 
begitu cepat, hal ini dilihat dari semakin meningkatnya penjualan mobil dari tahun 
ke tahun. Seiring dengan kemajuan teknologi dan tingginya tingkat persaingan di 
antara perusahaan-perusahaan otomotif dalam menciptakan produk  yang dapat 
mempengaruhi  keputusan  pembelian  konsumen.  Dengan  demikian  persaingan 
yang ketat akan mendominasi dunia usaha, dimana perusahaan saling berlomba 
untuk menguasai pangsa pasar. Di lihat dari kenyataan ini maka perusahaan 
dituntut untuk lebih mengadaptasikan diri dengan bekerja lebih efisien dan efektif, 
mempunyai kemampuan mengkombinasikan fungsi-fungsi organisasi lainnya agar 
perusahaan dapat berjalan dengan lancar. 
Tumbuhnya persaingan merupakan konsekuensi dari ekspansi kegiatan 
pemasaran. Sedangkan menurut kalangan industri, persaingan merupakan faktor 
terpenting dalam mempengaruhi kesuksesan dunia usaha. Pengaruh persaingan ini 
akan  membawa  manfaat  yang  sangat  besar  bagi  konsumen  di  seluruh  dunia 
seperti, perilaku masyarakat yang membutuhkan dan menginginkan mobil dengan 
merek, kualitas, harga serta dengan desain baru yang ditawarkan pada tingkat 
harga  yang  kompetitif,  merupakan  potensi  yang  harus  diperhatikan  produsen 
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untuk mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Untuk maju dan 
berkembang dalam konsep pemasaran, perusahaan harus mampu memahami 
kebutuhan dan keinginan konsumen, dimana kepada merekalah nantinya produk 
tersebut dipasarkan.  
Pemahaman akan perilaku konsumen mutlak diperlukan apalagi saat 
sekarang ini perkembangan dari dunia otomotif yang begitu pesat dan cepat 
membuat intensitas persaingan yang semakin tinggi, dan ini menjadi hal penting 
bagi para pemasar apabila ingin tetap diterima oleh konsumennya. Perusahaan 
yang memahami bagaimana konsumen akan bereaksi terhadap berbagai bentuk 
produk, harga, daya tarik iklan yang berbeda dan sebagainya yang berbeda dan 
sebagainya, akan mempunyai keuntungan besar atas para pesaingnya.  
Perilaku konsumen adalah studi tentang bagaimana individu, kelompok, 
dan organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide 
atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka (Kotler, 
2009). Menurut Nugroho (2003), perilaku konsumen adalah tindakan yang 
langsung terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk 
atau jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului dan menyusuli tindakan 
ini.  
Keputusan pembelian merupakan salah satu kegiatan yang dilakukan oleh 
setiap orang dalam setiap waktu dan tempat. Keputusan membeli ini dinilai 
sebagai suatu tindakan yang dilakukan oleh konsumen setelah melakukan evaluasi 
terhadap seluruh alternatif yang ada sehingga timbul keinginan untuk membeli 
(Kotler, 2009). Keputusan pembelian adalah seleksi terhadap dua pilihan alternatif 
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atau lebih. Proses pengambilan keputusan yang rumit sering melibatkan beberapa 
keputusan diantara dua atau lebih alternatif tindakan. Keputusan selalu 
mensyaratkan pilihan diantara beberapa perilaku yang berbeda (Sciffman & 
Kanuk, 2008).  
Keputusan pembelian konsumen dapat dipengaruhi oleh beberapaa faktor. 
Faktor tersebut merupakan pendorong yang mengharuskan setiap perusahaan 
untuk bisa mengadaptasi dan beradaptasi terhadap setiap perubahan agar dapat 
tetap eksis, sehingga perubahan yang terjadi tidak merupakan rintangan atau 
ancaman, tetapi dapat menjadi peluang untuk mengembangkan usaha dan 
memperoleh keuntungan yang besar.  
Pada PT. Hadji Kalla Cabang Gowa merupakan salah satu perusahaan 
yang bergerak dibidang sektor otomotif yang merupakan distributor resmi mobil 
Toyota dan kerap menyediakan beberapa varian untuk mobil yang dipasarkannya. 
Hal tersebut menguntungkan bagi calon pembeli baru karena tersedia banyak 
pilihan. Selain dengan banyaknya varian atau pilihan, mobil yang dijuluki dengan 
istilah mobil “sejuta pemilik” ini juga mempunyai harga yang terjangkau dan 
kapasitas yang mendukung terutama untuk keluarga. Masih banyak keunggulan-
keunggulan lain dari mobil Toyota yang dalam melaksanakan kegiatannya 
dihadapkan pada persaingan dengan perusahaan-perusahaan bisnis otomotif 
lainnya sehingga PT. Hadji Kalla Cabang Gowa senantiasa melakukan berbagai 
langkah yang tepat dalam menjalankan operasinya, agar senantiasa dapat terjadi 
peningkatan (total asset) dan peningkatan (market share). Berikut data penjualan 
mobil Toyota dari  tahun 2016 sampai dengan 2018.  
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Tabel 1.1 Data Jumlah Penjualan Mobil Toyota PT. Hadji Kalla Cab. 
Gowa Tahun 2016-2018.  
Tahun Avanza Fortuner Rush Yaris  Innova  Calya  Agya  
2016 217 27 49 15 40 87 117 
2017 100 6 49 12 36 188 71 
2018 127 11 115 11 45 168 85 
Total 
Penjualan 
444 44 213 38 121 443 273 
Sumber: PT. Hadji Kalla Cab. Gowa 2018 
 Berdasarkan Tabel 1.1 Penjualan mobil pada PT. Hadji Kalla Cabang 
Gowa tipe Avanza berhasil  terjual sebanyak 444 unit mobil pada kuartal 2016-
2018, Fortuner terjual sebanyak 44 unit, Rush terjual sebanyak 213 unit, Yaris 
terjual sebanyak 38 unit, Innova terjual 309 unit, Calya 443 unit, dan Agya273 
unit di wilayah Gowa.  
Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam keputusan 
pembelian adalah berbeda-beda untuk masing-masing pembeli, disamping produk 
yang dibeli dan saat pembeliannya berbeda.  Beberapa faktor yang mempengaruhi 
perilaku konsumen adalah faktor kebudayaan yang meliputi budaya, sub budaya, 
dan kelas sosial; faktor sosial yang meliputi kelompok referensi, keluarga, 
peranan, dan status; faktor pribadi meliputi usia dan tahap daur hidup, pekerjaan, 
keadaan ekonomi, gaya hidup, kepribadian, dan konsep diri: faktor psikologis 
meliputi motivasi, persepsi, belajar, kepercayaan, dan sikap (Kotler, 2015).   
Keanekaragaman konsumen dalam membeli suatu produk dipengaruhi 
oleh berbagai faktor baik yang berasal dari internal maupun eksternal konsumen. 
Faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen adalah faktor kebudayaan, sosial, 
pribadi, dan psikologis. Beberapa  penelitian  terdahulu  diantaranya  Dwiperkasa  
(2012)  dengan judul: “Analisis faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan 
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konsumen dalam pembelian mobil Toyota yaris pada PT. HADJI KALLA 
MAKASSAR” Temuan penilitian tersebut menunjukkan bahwa faktor 
kebudayaan, sosial, pribadi dan psikologi berpengaruh positif terhadap penjualan 
mobil Yaris pada PT. HADJI KALLA MAKASSAR. Fadhil Mochammed Rafiz, 
Zainul Arifin, Kadarisman Hidayat penelitian yang di terbitkan pada Analisis 
Pengaruh Perilaku Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian Mobil Merek 
Daihatsu tahun 2016, menunjukan   bahwa   terdapat   empat   variabel   yang   
mempunyai pengaruh signifikan secara parsial terhadap keputusan pembelian 
yaitu budaya, sosial, pribadi, dan psikologis.  
Berdasarakan kedua penelitian terdahulu di atas, faktor yang 
mempengaruhi pembelian adalah fakor kebudayaan, sosial, pribadi dan psikologi 
yang semuanya konsisten berpengaruh positif tetapi berbeda pada objeknya. Oleh 
karena itu peneliti bermaksud untuk melakukan penelitian ulang tapi terfokus 
pada karakteristik factor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian.  
Sehingga penelitian ini berjudul “Karakteristik Perilaku Konsumen Dalam 
Keputusan Pembelian Mobil (Studi Kasus Pada PT. Hadji Kalla Cabang 
Gowa)”. 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas dan untuk memperjelas arah penelitian 
maka rumusan masalah dalam penilitian ini adalah sebagai berikut : 
“Bagaimana karakteristik perilaku konsumen dalam keputusan pembelian mobil 
pada PT. Hadji Kalla Cabang Gowa?” 
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C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah, maka adapun tujuan dari penelitian ini 
adalah : 
“Untuk mengetahui karakteristik perilaku konsumen dalam keputusan pembelian 
mobil pada PT. Hadji Kalla Cabang Gowa”.  
D. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang di peroleh dari penelitian ini yaitu: 
1. Manfaat Teoritis 
a. Bagi Universitas Negeri Makassar 
Dapat digunakan sebagai referensi tugas akhir penelitian sejenis pada 
bidang ekonomi serta dapat menambah koleksi karya ilmiah bagi perpustakaan 
Fakultas Ekonomi dan  Perpustakaan umum Universitas Negeri Makassar.  
b. Bagi pemilik PT. Hadji Kalla Cabang Gowa  
Penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi untuk mengetahui perilaku 
konsumen dalam keputusan pembelian mobil. Sehingga diharapkan dapat 
memberi manfaat dalam meningkatkan pendapatan pada PT. Hadji Kalla Cabang 
Gowa.   
c. Bagi Peneliti 
Penelitian ini digunakan sebagai tambahan pengetahuan untuk lebih 
memahami kegiatan ekonomi  khususnya, pada perilaku konsumen dalam 
keputusan pembelian.  
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2. Manfaat Praktis 
Penelitian ini dapat menambah wawasan mengenai perilaku konsumen 
dalam keputusan pembelian khusunya pada pembelian mobil. Selain itu, 
diharapkan pula penelitian ini, dapat menjadi bahan inspirasi untuk masyarakat 
lainnya pada masa yang akan datang. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PIKIR 
A.   Tinjauan Pustaka 
1. Konsep Ilmu Ekonomi  
Ilmu ekonomi adalah ilmu yang mempelajari cara individu dan masyarakat 
yang mempunyai keinginan yang tidak terbatas memilih untuk mengalokasikan 
sumber daya yang terbatas  untuk memuaskan  keinginnan mereka (Mankiw, 
2003).  
Ilmu ekonomi merupakan cabang ilmu sosial yang mempelajari  berbagai 
berbagai perilaku pelaku ekonomi tehadap keputusan-keputusan ekonomi yang 
dibuat. Ilmu ini diperlukan sebagai kerangka berpikir untuk dapat melakukan 
pilihan terhadap berbagai sumber daya yang terbatas untuk memenuuhi kebutuhan 
manusia yang tidak terbatas (Hasoloan, 2010).  
Jika kehidupan ekonomi masyarakat kita amati baik-baik, paling sedikit  
terdapat tiga kegiatan ekonomi yang utama yaitu: menghasilkan (produksi), 
menyalurkan (distribusi), dn menggnakan atau memakai (konsumsi). Kegiatan-
kegiatan ekonomi (economic activity) tersebut dilakukan berbagai pihak, pelaku 
atau subjek ekonomi. Para pelaku kegiatan ekonomi tersebut dapat digolongkan 
menjadi empat atau lima kelompok besar (Gilarso, 2004): 
a. Para konsumen , yaitu seluruh masyarakat (baik rumah tangga keluarga 
maupun bujangan, asrama, dll), kita jadikan satu kelompok besar dengan 
nama masyarakat atau rumah tangga konsumen (RTK). RTK ini 
menyediakan sumber-sumber daya atau faktor-faktor produksi unutk dunia 
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usaha, engan mendapatkan suatu balas jasa atau pendapatan,  kemudian 
membelanjakan pendapatannya itu untuk membeli barang atau jasa 
konsumsi yang dibayar dengan uang. 
b. Para produsen, baik usaha petani dan industry kecil di pedesaan maupun 
dunia  usaha dagang, jasa dan industry besar dikota diringkas menjadi satu 
kelompok juga dan diberi nama dunia usaha atau  rumah tangga produsen 
(RTP). Dunia usaha ini menghasilkan dan menjual barang dan jasa yang 
dibutuhkan oelh masyarakat. Untuk itu, RTP membeli (mempekerjakan) 
faktor-faktor produksi dari RTK dengan membayar suatu balas karya 
kepada para pemilik faktor-faktor produksi yang dipakai, serta membeli 
bahan-bahan dan alat-alat produksi dari sektor-sektor usaha lainnnya.  
c. Pemerintah, baik pusat mapun daerah, membeli dan menyediakan 
bermacam-macam barang dan jasa yang dibutuhkan oleh masyarakat luas, 
maka dijadikan satu kelompok tersendiri dan disingkat PEM. 
d. Luar negeri, artinya semua negara lain  diluar Indonesia, yang membeli 
barang-barang dan jasa yang kita ekspor  dan menjual  barang atau jasa 
yang kita impor. Ini diringkas menjadi satu kelompok juga dengan 
singkatan LN. 
e. Bank, untuk beberapa hal dunia perbankan juga dijadikan satu kelompok 
tersendiri yang ikut main dalam keseluruhan kehidupan ekonomi. 
Masing-masing pihak bertindak sebagai pembeli dan sebagai penjual bagi 
yang lainnya.  Apabila hubungan timbal-balik antara mereka itu digambarkan, 
maka hal itu akan menunjukkan suatu arus yang melingkar, yang membentuk 
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suatu sistem tertentu. Gambar linkaran tersebut dinamakan Lingakaran Kegiatan 
Ekonomi (Circular flow of economc activity). Hubungan antara berbagai pihak 
dinyatakan dalam arus barang/jasa dan arus uang, yang bertemu dan saling 
berinteraksi di pasar. Kegiatan ekonomi digerakkan oleh kebutuhan manusia yang 
harus di penuhi dari sumber-sumber daya yang langka, dan dikendalikan oleh 
pertimbangan hasil dan pengorbanan (cost and benefit). Untuk memudahkan 
pengertian, model lingakaran tersebut dapat digambarkan dengan model  
sederhana.  
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.1 Lingkar Kegiatan Ekonomi 
Sumber: Gilarso(2004) 
a) Ada dua pihak: RTP DAN RTK . Kedua-duanya sebagai penjual dan 
sebagai pembeli barang atau jasa. 
b) Arus barang/jasa hasil produksi dari RTP dan RTK diimbangi arus uang 
untuk pembayarannya, yaitu pembelanjaan masyarakat (bawah). 
Pengeluaran konsumen ini menjadi penerimaan bagi para produsen. 
c) Arus jasa produktif (faktor produksi) dari RTK ke RTP (atas) diimbanggi  
arus uang untuk pembayaran balas karya yang merupakan biaya produksi 
RTP 
PASAR OUTPUT 
RTK 
PASAR INPUT 
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bagi produesn dan menjadi penghailan atau pendapatan bagi para pemilik 
faktor-faktor  produksi. 
d) Untuk jelasnya pertemuan antara arus barang/jasa dan arus uang itu 
digambarkan melalui pasar. Kita bedakan dua pasar: pasar faktor produksi, 
terutama untuk tenaga kerja (atas), dan pasar barang/jasa hasil produksi 
(bawah). Dipasar barang terjadi  peertemuan antara permintaan (dari 
masyarakat) dengan penawaran atau suplai (hasil produksi) dari RTP. 
e) Tingkat harga terbentuk di pasar dalam pertemuan antara arus barang/jasa 
(suplai) dan arus uang (permintaan/demand). 
f) Tingkat kesempatan kerja terutama tergantung dari perkembangan di dunia 
usaha (RTP), dibandingkan dengan laju pertambahan peenduduk dan 
ngkatan kerja (pasar faktor).  
2. Konsumen 
a. Pengertian Konsumen  
Konsumen berasal dari bahasa asing (Belanda Inggris), consumen dan 
consumer yang arti harfiahnya adalah pembeli. Pengertian lain dari konsumen 
sangat luas, beragam dan sangat terkait dengan tujuan seseorang membeli suatu 
produk sisanya sebagai pengguna, yang diterjemahkan dari kata bahasa inggris. 
Pengertian dari konsumen adalah pemakai, pemirsa, dan masih banyak lagi 
(Nasusastro, 2012).  
Menurut Zulian Yamit dan Anjar Rahmulyo secara tradisional konsumen 
diartikan orang yang membeli dan menggunakan produk. Pandangan tradisional 
ini menyimpulkan bahwa konsumen adalah orang  yang berinteraksi dengan 
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perusahaan sebelum proses produksi selesai, karena mereka adalah pengguna 
produk. Sedangkan orang yang berinteraksi dengan perusahaan sebelum proses 
produksi berlangsung adalah dianggap sebagai pemasok. Konsumen dan pemasok 
dalam konsep tradisional ini adalah orang yang berada di luar perusahaan atau 
disebut konsumen. 
Menurut Kotler dan Amstrong (2009), kepuasan konsumen eksternal 
dipengaruhi pula oleh kualitas pelayanan purna jual. Uraian tersebut, 
menyimpulan bahwa pemasok dan konsumen adalah setiap orang atau badan yang 
datang dari dalam perusahaan maupun yang datang dari luar perusahaan.  
Selain itu, dapat disimpulkan bahwa terdapat tiga jenis konsumen 
diantaranya: 
1) Konsumen internal (internal costumer) adalah setiap orang yang ikut 
menangani proses pembuatan maupun penyediaan produk didalam 
perusahaan atau organisasi. 
2) Konsumen perantara (intermediate costumer) adalah mereka yang 
bertindak atau berperantara untuk mendistribusikan produk kepada pihak 
konsumen atau konsumen eksternal. Konsumen perantara itu bukan 
sebagai pemakai akhir.  
3) Konsumen eksternal (external costumer) adalah pembeli atau pemakai 
akhir yang disebut sebagai konsumen yang nyata (real costumer). 
Menurut Subagyo, konsumen di dalam kepustakaan ekonomi dibedakan 
menjadi dua jenis, yaitu konsumen antara dan konsumen akhir. Konsumen antara 
adalah konsumen yang menggunakan suatu barang/jasa sebagai bagian dari proses 
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produksi suatu produk kembali sedangkan konsumen akhir adalah konsumen yang 
menjadi pemanfaat akhir dari suatu produk. Menurut Sangadji dan Sopiah, 
konsumen berdasarkan tujuan penggunaan suatu produk dibagi menjadi dua jenis 
yaitu konsumen individu dan konsumen organisasi. Konsumen individu adalah 
konsumen yang menggunakan barang untuk keperluan sendiri, keluarga, atau 
sebagai hadiah kepada orang lain, sedangkan konsumen organisasi menggunakan 
barang untuk kebutuhan organisasi. Konsumen organisasi membutuhkan suatu 
barang untuk menjalankan kegiatan organisasi tersebut seperti pabrik roti yang 
harus membeli terigu dan bahan lainnya untuk mebuat roti. 
Berdasarakan urian di atas dapat disimpulkan bahwa konsumen adalah 
orang yang menggunakan barang atau jasa untuk kepentingan diri sendiri, 
keluarga, maupun orang lain yang tersedia dalam masyarakat.  
b. Jenis-jenis Konsumen 
Setiap manusia pasti berbeda-beda, begitu pula dengan konsumen, agar 
dapat memahami konsumen maka harus mengerti terlebih dahulu jenis-jenis 
konsumen itu sendiri. Jenis-jenis konsumen menurut Irawan dan Wijaya (2000) 
adalah sebagai berikut: 
1) Menurut UU no. 8 Tahun 1999 pasal 1 (2), Pelanggan atau Konsumen 
adalah setiap orang yang memakai barang atau jasa yang tersedia di 
masyarakat baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain, 
maupun makhluk hidup lain dan tidak diperdagangkan.  
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2) Konsumen Trend setter. Tipikal konsumen ini selalu suka akan suatu yang 
baru, dan dia mendefinisikan dirinya untuk menjadi bagian dari gelombang 
pertama yang memiliki atau memanfaatkan teknologi terbaru. 
3) Konsumen yang mudah dipengaruhi, terutama oleh konsumen tren setter, 
sehingga disebut sebagai follower atau pengikut. Kelompok ini sangat 
signifikan , karena membentuk presentase terbesar, kelompok ini disebut 
konsumen yang terimbas efek dari konsumen trend setter. 
4) Konsumen Value Seeker, adalah mereka yang memiliki pertimbangan dan 
pendirian sendiri, kelompok ini jumlahnya lebih besar dari kelompok 
pertama sehingga patut diberi perhatian khusus atau disebut Value Seeker 
jenis konsumen ini relatif sulit untuk dipengaruhi karena mereka lebih 
mendasarkan kebutuhan mereka terhadap alasan-alasan yang rasional.  
5) Konsumen pemula, jenis konsumen pemula cirinya adalah pelanggan yang 
datang banyak bertanya dan konsumen pemula merupakan calon 
pelanggan dimasa yang akan datang. 
6) Konsumen yang loyal pada harga, ini tipikal konsumen pada umumnya 
loyalias hanya pada harga bukan pada penjual.  
c. Perilaku Konsumen  
Perilaku konsumen adalah studi tentang bagaimana individu, kelompok, 
dan organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide 
atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka (Kotler, 
2009). 
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 Perilaku konsumen adalah perilaku yang ditunjukkan konsumen dalam 
mencari, menukar, menggunakan, menilai, mengatur barang atau jasa yang 
dianggap mampu memuaskan kebutuhan mereka (Wibowo dan Supriadi, 2013). 
Menurut Nugroho (2003), perilaku konsumen adalah tindakan yang 
langsung terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk 
atau jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului dan menyusuli tindakan 
ini. Menurut Ujang Sumarwan perilaku konsumen adalah suka menawar, 
membandingkan produk dan harga, menyukai merek yang trendi, dan konsumen 
itu raja yang ingin dihargai. Konsumen memilih kualitas, memilih harga, 
cenderung mengikuti tren, mengikuti idola, memilih pakaian sesuai usia, mencari 
informasi tentang produk atau jasa yang akan dibeli, melihat merek, melihat 
manfaat atau fungsi dan mengikuti selera.  
Teori perilaku konsumen yang dikembangkan di barat sering dikenal 
dengan rasionalisme ekonomi dan utilitarianisme. Rasionalisme ekonomi 
menggambarkan manusia sebagai sosok yang sangat perhitungan dalam setiap 
aktivitas ekonominya, dimana kategori kesuksesan dihitung dari besaran materi 
yang berhasil dikumpulkan. Sehingga berdasarkan teori ini, maksimalisasi 
keputusan adalah tujuan utama dari seorang konsumen. Manusia dianggap sebagai 
sosok homo economicus yaitu sosok yang distimulus dalam aktivitasnya dengan 
materi (Arif dan Amalia, 2010).  
Teori perilaku konsumen menurut Swasta dan Handoko (2000), adalah 
sebagai berikut: 
1) Teori Ekonomi Mikro 
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Dalam teori ini menjelaskan bahwa keputusan untuk membeli merupakan 
hasil perhitungan ekonomi rasional yang sadar. Pembeli individual berusaha 
menggunakan barang dan jasa yang memberikan kegunaan (kepuasan) paling 
sesuai dengan selera dan harga-harga relatif.  
2) Teori Psikologi  
Teori ini mendasarkan diri pada faktor-faktor psikologis individu yang 
selalu dipengaruhi oleh kekuatan lingkungan yang merupakan penerapan dari 
teori bidang psikologis dalam menganalisa perilaku konsumen. 
3) Teori Sosiologi 
Teori ini lebih menitik beratkan pada hubungan dan pengaruh antara 
individi-individu yang dikaitkan dengan perilaku mereka jadi lebih 
mengutamakan perilaku kelompok dari pada perilaku individu. 
4) Teori Antropologis 
Teori ini sama dengan teori sosiologis, teori ini juga menekankan pada 
tingkah laku pembelian dari suatu kelompok akan tetapi kelompok yang diteliti 
adalah kelompok masyarakat luas antara lain: kebudayaan (kelompok paling 
besar), sub kultur (kebudayaan daerah), dan kelas sosial.  
Dari teori-teori diatas dapat disimpulkan bahwa perilaku konsumen adalah 
tindakan yang dilakukan konsumen yang mencari, menukar, menggunakan, 
menilai, dan mengatur barang atau jasa untuk memenuhi kebutuhan mereka yang 
dapat dipengaruhi oleh lingkungan. 
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d. Karakteristik Perilaku Konsumen  
Proses pengambilan keputusan konsumen tidak dapat terjadi dengan 
sendirinya, sebaliknya masalah kebudayaan, sosial, individu dan psikologis secara 
kuat mempengaruhi proses keputusan tersebut. Menurut Kotler (2014) faktor 
utama yang mempengaruhi perilaku pembelian konsumen yaitu faktor budaya, 
faktor sosial, faktor pribadi dan faktor psikologis.  
   Tabel 2.1.  Faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen 
Budaya Sosial Pribadi Psikologis 
Kultur Kultul rujukan Usia Motivasi 
Sub-kultur Keluarga Tahap daur 
hidup 
Persepsi 
Kelas 
sosial 
Peran dan 
status 
Jabatan Learning 
  Keadaan 
Ekonomi 
Keperayaan 
  Gaya hidup Sikap 
  Konsep diri  
 Sumber: Kotler 2014 
Hubungan antara faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen 
membeli dapat ditinjau dalam sebuah model. Model tersebut dapat dipakai untuk 
membantu dalam menerangkan dan memahami perilaku meskipun tidak dapat 
meramalkan perilaku konsumen secara tepat.  
1. Faktor kebudayaan  
Kebudayaan adalah penentu keinginan dan perilaku yang paling mendasar. 
Kebudayaan merupakan susunan nilai-nilai dasar, persepsi, keinginan, dan 
perilaku yang dipelajari anggota suatu masyarakat dari keluarga dan institusi 
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penting lainnya. Faktor kebudayaan terdiri dari:  
a) Budaya merupakan faktor penentu yang sangat dasar dari perilaku 
konsumen. 
b) Sub-budaya, dapat dibedakan menjadi empat jenis yaitu kelompok 
Nasionalisme, kelompok keagaman, kelompok ras, dan area Geografis. 
c) Kelas sosial, yaiitu kelompok yang relatif Homogeny serta bertahan lama 
dalam sebuah masyarakat yang telah tersusun secara hirarki dan anggota-
anggotanya memilki perilaku, dan motivasi yang hampir sama/serupa.  
Lamb (2001) Kelompok pertama yang penting atas faktor yang 
mempengaruhi pengambilan keputusan konsumen adalah faktor budaya. Budaya 
dapat memiliki fungsi yaitu, pertama budaya mempunyai suatu peran menetapkan 
tapal batas, artinya budaya menciptakan perbedaan yang jelas antara satu 
organisasi dan yang lain. Kedua, budaya membawa suatu ras identias bagi 
anggota-anggota organisasi. Ketiga, budaya mempermudah timbulnya komitmen 
pada sesuatu yang lebih luas daripada kepentingan diri pribadi seseorang. 
Keempat, budaya itu meningkatkan kemantapan sistem sosial. Faktor budaya 
dapat berpengaruh paling luas dan paling dalam bahkan melebihi perilaku 
konsumen secara pribadi dan pengambilan keputusan. 
Budaya adalah sekelompok nilai-nilai sosial yang diterima masyarakat 
secara menyeluruh dan tersebar kepada anggota-anggotanya melalui bahasa dan 
simbol-simbol. Setiap budaya terdiri dari sub-sub budaya yang lebih kecil yang 
menyediakan identifikasi dan sosialisasi yang lebih spesifik bagi anggota-
anggotanya. Subbudaya meliputi kebangsaan, agama, ras dan daerah geografis. 
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Faktor budaya adalah kebiasan suatu masyarakat dalam menanggapi sesuatu yang 
dianggap memiliki nilai dan kebiasaan, yang bisa dimulai dari mereka menerima 
informasi, posisi sosial mereka dalam masyarakat, dan pengetahuan mereka 
tentang apa yang mereka rasakan (Anoraga, 2010).  
2. Faktor sosial  
Faktor sosial adalah kondisi masyarakat yang dipengaruhi oleh lingkungan 
serta nilai-nilai anggotanya baik dari kelompok acuan, keluarga maupun peran 
dan status. Faktor sosial terdiri dari:  
a) Kelompok referensi, yaitu kelompok yang memiliki pengaruh baik 
langsung maupun tidak langsung terhadap sikap maupun perilaku 
konsumen. 
b) Keluarga, ini akan membentuk sebuah referensi yang sangat berpengaruh 
terhadap perilaku konsumen. 
c) Peran dan status, ini akan menentukan posisi seseorang dalam suatu 
kelompok yang mencerminkan harga diri menurut masyarakat sekitarnya. 
Faktor sosial merupakan sekelompok orang yang sama-sama 
mempertimbangkan secara dekat persamaan di dalam status atau penghargaan 
komunitas yang secara terus menerus bersosialisasi diantara mereka sendiri baik 
secara formal maupun secara informal (Lam, 2010).  
Faktor sosial, dalam hal ini keluarga, merupakan salah satu hal yang dapat 
mempengaruhi keputusan pembelian terhadap suatu produk. Keluarga menurut 
Engel (1994) merupakan kelompok yang terdiri dari dua atau lebih orang yang 
berhubungan darah, perkawinan atau adopsi dan tinggal bersama. Sedangkan 
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menurut Mangkunegara (2002) keluarga adalah suatu unit masyarakat yang 
terkecil yang perilakunya sangat mempengaruhi dan menentukan dalam 
pengambilan keputusan 
3. Faktor pribadi  
Kepribadian sebagai karakteristik psikologis yang berbeda dari seseorang 
yang menyebabkan tanggapan yang relatif konsisten dan bertahan lama terhadap 
lingkungannya.  Faktor pribadi terdiri dari:  
a) Umur dan tahapan dalam siklus hidup, ini akan menentukan selera 
seseorang terhadap produk/jasa. 
b) Pekerjaan hal ini akan mempengaruhi pola konsumsi seseorang. 
c) Keadaan ekonomi, yaitu terdiri dari pendapatan yang dapat dibelanjakan 
(tingkatnya, stabilitasnya, dan polanya) tabungan dan hartanya serta 
kemampuan untuk meminjam. 
d) Gaya hidup, yaitu pola hidup di dunia yang diekspresikan oleh kegiatan 
minat dan pendapatan seseorang. Gaya hidup ini menggambarkan 
seseorang secara keseluruhan yang berinteraksi dengan lingkungan, 
disamping itu juga dapat mencerminkan sesuatu di balik kelas sosial 
misalnya kepribadian.  
e) Kepribadian dan konsep diri, kepribadian ini adalah karakteristik, 
psikologi yang berbeda dari setiap orang yang memandang responnya 
terhadap lingkungannya yang relatif konsisten.  
Menurut Simamora (2001), keadaan ekonomi sangat mempengaruhi 
pilihan produk. Produsen yang produknya peka terhadap pendapatan seseorang 
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dapat dengan seksama memperhatikan kecenderungan dalam pendapatan pribadi, 
tabungan, dan tingkat bunga. Sehingga, jika indikator-indikator ekonomi tersebut 
menunjukkan adanya resesi, produsen dapat mencari jalan untuk menetapkan 
posisi produk mereka.  
Pandangan yang lain dikemukakan oleh Sumarwan (2002), bahwa gaya 
hidup menggambarkan pola dan perilaku seseorang yaitu bagaimana orang 
tersebut hidup, menggunakan uangnya dan memanfaatkan waktu yang dimilikinya 
4. Faktor psikologis  
Psikolgis adalah keadaan internal setiap individu akan dan ketika 
melakukan suatu tindakan yang dipengaruhi oleh faktor motivasi, persepsi, 
pengetahuan, keyakinan dan sikap. 
a) Motivasi, suatu dorongan yang menekan seseorang sehingga mengarahkan 
seorang untuk bertindak. 
b) Persepsi, orang yang sudah mempunyai motivasi untuk bertindak akan 
dipengaruhi persepsinya pada situasi dan kondisi yang sedang dihadapi. 
Persepsi itu sendiri memiliki arti yaitu suatu proses dimana seseorang 
memilih, mengorganisasikan, mengartikan masukan informasi untuk 
menciptakan suatu gambaran yang berarti. 
c) Proses belajar, yaitu perubahan dalam perilaku seseorang yang timbul dari 
pengalaman. 
d) Kepercayaan dan  sikap, kepercayaan akan membentuk citra produk dan 
merek, serta orang akan bertindak berdasarkan citra tersebut. Sedangkan 
sikap akan mengarahkan seseoraang untuk berperilaku yang relatif 
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konsisten terhadap objek-objek yang sama.  
Motivasi mencakup kebutuhan biologis dan emosional yang hanya dapat 
diduga dari pengamatn tingkah laku manusia (Setiadi, 2008). Sementara itu, 
motivasi konsumen merupakan keadaan di dalam pribadi seseorang yang 
mendorong keinginan untuk melakukan kegiatan-kegiatan guna mencapai suatu 
tujuan.   
Merujuk pada pembahasan Mariaji (2014) bahwa kekuatan psikologis 
yang membentuk perilaku manusia sebagian besar tidak disadari dan bahwa 
seseorang tidak dapat memahami motivasi dirinya secara menyeluruh 
Menurut Wibowo dan Supriadi (2013) faktor yang mempengaruhi perilaku 
konsumen yang ditinjau dari faktor internal dan  faktor eksternal.  Faktor 
Eksternal merupakan faktor yang meliputi pengaruh keluarga, kelas sosial, 
kebudayaan, startgei marketing, dan kelompok referensi. Faktor Internal yang 
mempengaruhi perilaku konsumen, yaitu motivasi, sikap, gaya hidup, 
kepribadian, dan belajar.  
e. Model Perilaku Konsumen  
Model perilaku konsumen yang dikemukan Kotler (2014), menerangkan 
keputusan konsumen dalam pembelian selain dipengaruhi oleh karakteristik 
konsumen, dapat juga dipengaruhi rangsangan yang mencakup produk, harga, 
tempat dan promosi. Variabel-variabel tersebut saling mempengaruhi proses 
keputusan pembelian sehingga menghasilkan keputusan pembelian yang 
didasarkan pada pilihan produk, pilihan merek, waktu pembelian, dan jumlah 
pembelian.  
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f. Lingkup Perilaku Konsumen  
Studi perilaku konsumen dipusatkan pada pemahaman bagaimana individu 
mengambil keputusan untuk membelanjakan sejumlah sumber daya yang tersedia 
(uang, waktu, usaha). Untuk menjelaskan masalah tersebut di atas perlu diketahui: 
a)  Apa yang mereka beli? 
b) Mengapa mereka beli? 
c) Kapan membelinya? 
d) Dimana mereka membelinya? 
e) Bagaimana cara mereka membelinya? 
f) Bagaimana mereka menggunakan barang yang dibelinya? 
Menurut Panjaitan (2013), respon konsumen sebagai variabel psikologis 
yang merupakan hasil reaksi atas simulus sangat dipengaruhi simulus-simulus dari 
faktor internal (individu) dan faktor eksternal (lingkungan).  
3. Keputusan Pembelian  
a. Pengertian Keputusan Pembelian 
Menurut Kotler (2009), keputusan konsumen adalah suatu tindakan 
konsumen untuk membentuk referensi diantara produk-produk dalam kelompok 
pilihan dan membeli produk yang paling disukai.   
Pengambilan keputusan merupakan sebuah pendekatan penyelesaian 
masalah pada kegiatan manusia membeli suatu produk guna memenuhi suatu 
keinginan dan kebutuhan. Perilaku konsumen menjadi hal-hal yang mendasari 
konsumen untuk membuat keputusan pembelian. Adapun hal-hal tersebut adalah 
proses dan aktivitas ketika seseorang (konsumen) berhubungan dengan pencarian, 
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pemilihan, pembelian penggunaan, serta pengevaluasian produk dan jasa demi 
memenuhi kebutuhan dan keiginan (Walker, 1997). 
Keputusan pembelian merupakan salah satu kegiatan yang dilakukan oleh 
setiap orang dalam setiap waktu dan tempat. Keputusan membeli ini dinilai 
sebagai suatu tindakan yang dilakukan oleh konsumen setelah melakukan evaluasi 
terhadap seluruh alternatif yang ada sehingga timbul keinginan untuk membeli 
(Kotler, 2009). Sedangkan menurut Sciffman dan Kanuk (2008), keputusan 
pembelian adalah seleksi terhadap dua pilihan alternatif atau lebih. Proses 
pengambilan keputusan yang rumit sering melibatkan beberapa keputusan suatu 
keputusan melibatkan pilihan diantara dua atau lebih alternatif tindakan. 
Keputusan selalu mensyaratkan pilihan diantara beberapa perilaku yang berbeda. 
Dari definisi-definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa pengambilan 
keputusan adalah proses bagaimana menetapkan suatu keputusan yang terbaik, 
logis, rasional, dan ideal berdasarkan fakta, data dan informasi dari sebuah 
alternatifuntuk mencapai sasaran-sasaran yang ditetapkan dengan resiko yang 
kecil, efektif, dan efisien.   
b. Proses Pengambilan Keputusan Pembelian  
Setiap konsumen biasanya melalui lima tahap setiap kali membuat 
keputusan pembelian. Proses pengambilan keputusan terdiri dari tahap-tahap 
pengenalan kebutuhan, pengenalan informasi, evaluasi alternatif, keputusan 
pembelian, dan perilaku pasca pembelian (Kotler, 2007).  
1.  Pengenalan Kebutuhan  
Proses pembelian dimulai ketika pembeli mengenal suatu masalah atau 
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kebutuhan, pengenalan kebutuhan dapat diartikan sebagai persepsi atas perbedaan 
antara keadaan yang diinginkan dan situasi aktual yang memadai untuk 
menggugah dan mengaktifkan proses keputusan. 
2. Pengenalan Informasi 
Pengenalan informasi merupakan aktifitas termotivasi dari pengetahuan 
yang tersimpan dalam ingatan atau perolehan informasi dari lingkungan. Beberapa 
pengenalan informasi tergantung pada kekuatan dorongannya, jumlah informasi 
yang dimiliki, kemudahan dalam memperoleh informasi tambahan, niai yang 
diberikan kepada informasi tambahan, serta kepuasan yaang di peroleh konsumen. 
Sember informasi konsumen terdiri dari 4 (empat) kelompok yaitu: 
a) Sumber pribadi, keluarga dan teman 
b) Sumber komersial, iklan, tenaga penjual, pedagang, perantara pengemasan, 
dan demostrasi. 
c) Sumber umum, media massa, organisasi ranting konsumen. 
d) Sumber pengalaman, penanganan, pemeriksaan, dan penggunaan.  
3. Evaluasi Alternatif 
Evaluasi alternatif merupakan proses dimana suatu alternatif pilihan 
disesuaikan dan dipilih untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Kompleksitas dari 
evaluasi akan bervariasi secara dinamis tergantung pada proses khusus yang 
diikuti  konsumen dalam mengambil keputusan untuk dikonsumsi. Konsep dasar 
dalam proses evaluasi konsumen terdiri dari 4 (empat) macam: 
a) Konsumen berusaha memenuhi kebutuhan 
b) Konsumen mencari manfaat tertentu dari solusi produk 
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c) Konsumen memandang setiap produk sebagai sekumpulan atribut dengan 
kemampuan yang berbeda-beda dalam memberikan manfaat bagi dirinya 
d) Konsumen memiliki  sifat yang berbeda-beda dengan memandang atribut-
atribut yang dianggap relevan dan penting. Konsumen memiliki perhatian 
yang besar terhadap atribut yang memberikan manfaat pada dirinya.  
4. Keputusan Pembelian 
Pada umumnya keputusan pembelian konsumen adalah membeli merek 
yang paling disukai, tetapi dua faktor bisa berada antara niat pembelian dan 
keputusan pembelian. Faktor pertama adalah sikap orang lain, faktor kedua adalah 
faktor situsional yang tidak diharapkan.  
5. Perilaku Pasca Pembelian  
Yang harus diperhatikan oleh seseorang dalam perilaku pasca pembelian 
menentukan kepuasan atau ketidak puasan pembelian terhadap suatu pembelian 
terletak pada hubungan antara ekspektasi konsumen dan kinerja anggapan produk, 
jika produk tidak memenuhi ekspektasi, konsumen kecewa, jika produk 
memenuhi ekspektasi, konsumen puas, jika produk melebihi ekspektasi, 
konsumen sangat puas. 
Semakin besar ekspektasi kesenjangan antar ekspektasi dan kinerja, 
semakin besar pula ketidak puasan konsumen. Hal ini menunjukkan penjual hanya 
menjanjikan apa yang dapat diberikan sehingga pembeli dapat terpuaskan. 
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Gambar 2.2. Tahap Pembelian 
Sumber: Kotler(2007) 
Model tahapan proses membeli digunakan apabila produk yang dibeli oleh 
konsumen adalah baru atau suatu barang yang memerlukan pertimbangan tinggi 
dan lama dalam pembeliannya misalnya, mobil, rumah, dan komputer. Seseorang 
akan membeli rumah tertentu apabila sudah ada pertimbangan yang sudah matang 
dan persiapan yang baik pula. Tetapi seperti barang keperluan sehari-hari 
misalnya sabun mandi, pasta gigi, ini tidak perlu melalui lima tahap ini, bahkan 
apabila merek barang sudah menjadi barang kebiasaan (Daryanto dan Setyabudi, 
2014). 
c. Pengambilan Keputusan Pembelian  
Penting untuk memahami teori dan pendekatan terhadap cara konsumen 
mengambilan keputusan dan kapan keputusan itu di berlakukan. 
1. Tingkat Keterlibatan Konsumen 
Model ini harapan menggunakan satu tingkat keterlibatan yang tinggi pada 
pihak konsumen. Keterlibatan konsumen dapat didefinisikan dari segi tingkat 
keterlibatan dan pengolahan aktif yang dilakukan konsumen dalam menghadapi 
rangsangan pemasaran, misalnya dari melihat iklan atau mengevaluasi satu 
produk atau jasa. 
 
Pengenalan 
Kebutuhan 
Pengenalan 
informasi 
Evaluasi 
Alternatif 
Keputusan 
pembelian 
Perilaku Pasca 
Pembelian 
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a) Model Kemungkinan Elaborasi 
Model kemungkinan elaborasi dari Ricard Petty dan John Cacioppo, model 
yang berpengaruh terhadap perubahan dan pembentukan sikap, menggambarkan 
bagaimana konsumen melakukan evaluai dalam lingkungan keterlibatan, baik 
yang tinggi maupun rendah.  
b) Strategi Pemasaran Keterlibatan Rendah 
Banyak produk dibeli pada kondisi rendahnya keterlibatan konsumen dan 
tidak adanya perbedaan antar merek yang signifikan. Misalnya garam, para 
konsumen sedikit keterlibatan pada jenis produk itu. Mereka pergi ke toko 
mengambil merek tertentu, jika mereka mengambil merek yang sama. Hal itu 
karena kebiasaan, bukan karena kesetiaan yang kuat terhadap merek. Terdapat 
bukti yang cukup bahwa konsumen memiliki keterlibatan yang rendah dalam 
pembelian sebagian besar produk yang murah dan sering di beli. 
c) Perilaku Pembelian yang Mencari Variasi 
Beberapa situasi pembelian ditandai oleh keterlibatan konsumen yang 
rendah, tetapi perbedaan antar merek signifikan. Dalam situasi ini, konsumen 
sering melakukan peralihan merek. Misal kue kering, konsumen memiliki 
beberapa keyakinan tentang kue kering, memilih merek kue kering tanpa banyak 
melakukan evaluasi, dan mengevaluasi produk selama konsumsi. Namun, pada 
kesempatan berikutnya konsumen mungkin mengambil merek lain karena ingin 
mencari rasa yang berbeda. Peralihan merek karena mencari variasi dan bukan 
ketidak puasan. 
2. Heuristik dan Bias dalam Keputusan 
29 
 
 
 
Seperti dikemukakan oleh diskusi tentang model keterlibatan rendah dan 
non-kompensasi, konsumen tidak selalu mengolah informasi dan mengambil 
keputusan secara rasional dan bebas, dalam riset konsumen, teori keputusan 
perilaku merupakan teori yang sedang bertumbuh. Teori keputusan perilaku telah 
mengidentifikasi berbagai heuristik dan bias dalam pengambilan keputusan 
konsumen setiap hari. Heuristik adalah kaidah ibu jari atau jalan pintas mental 
dalam prroses keputusan.  
Heuristik bisa muncul ketika konsumen meramal keinginan hasil atau 
event masa depan.  
a) Heuristik ketersediaan, para konsumen berdasarkan prediksi mereka pada 
cepat dan mudahnya contoh hasil tertentu masuk dalam pikiran. Jika 
sebuah contoh masuknya terlalu mudah, konsumen menilai  terlalu tinggi 
kemungkinan hasil atau kejadian suatu peristiwa (event). 
Misalnya, kegagalan produk terbaru bisa menyebabkan konsumen terlalu 
membesar-besarkan kemungkinan gagalnya produk dimasa depan dan 
membuat dia lebih cenderung membeli jaminan produk. 
b) Heuristik Representatif, konsumen mendasar prediksi mereka pada 
seberapa representatif dengan contoh-contoh lain. 
c) Heuristik penyesuaian dan penjangkaran, konsumen sampai pada penilaian 
awal dan kemudian melakukan penyesuaian kesan pertama yang 
didasarkan pada informasi tambahan. Bagi pemasar jasa untuk 
memberikan kesan petama yang kuat guna mendapatkan sebuah jangkar 
yang menyenangkan sehingga pengalaman berikut di interpretasikan 
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dalam situasi yang lebih menyenangkan. 
3. Akuntin Mental  
Para periset menemukan bahwa konsumen menggunakan akunting mental 
ketika mereka menggunakan uang mereka. Akunting mental merujuk pada cara 
yang digunakan konsumen untuk membuat kode, mengkategorikan dan 
mengevaluasi hasil pilihan keuangan. Secara formal, akunting mental itu 
didefinisikan sebagai kecenderungan untuk mengkategorikan dana atau butir 
nilai, walau tidak ada basis logis untuk pengkategorisasian. Misalnya, orang 
sering memisahkan tabungan menjadi rekening-rekening terpisah untuk 
memenuhi tujuan yang berbeda walaupun dana dari rekening mana saja dapat 
dimanfaatkan untuk tujuan mana saja. 
Menurut Thailer dari Chicago, akunting mental didasarkan pada satu 
perangkat prinsip inti yang penting: 
a) Konsumen cenderung memisahkan pendapatan, ketika penjual memiliki 
produk  dengan lebih satu dimensi positif, ada hasrat untuk mengevaluasi 
setiap dimensi secara terpisah. Menyebutkan banyak manfaat dari produk 
industri berat, misalnya dapat membuat jumlah bagian-bagiannya tampak 
lebih besar dari pada secara keseluruhan. 
b) Konsumen cenderung mengintegrasikan kerugian, pemasaran 
mendapatkan keuntungan dengan jelas dalam menjual sesuatu jika 
biasanya dapat ditambahkan pada pembelian yang lebih. Pembeli rumah 
cenderung tidak segan mengeluarkan biaya tambahan yang besar 
menigingat tingginya harga pembelian sebuah rumah. 
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c) Konsumen cenderung mengintegrasikan kerugian lebih kecil dari pada 
pendapatan yang lebih besar. Prinsip penundaan bisa menjelaskan 
mengapa pajak pendapatan yang diambil dari pembayaran cek per bulan 
kurang disukai dibanding pembayaran pajak jumlah bulan yang besar.   
d) Konsumen cenderung memisahkan pendapatan kecil dari pendapatan yang 
besar, prinsip silver lining bisa menjelaskan popularitas pada pembelian 
besar, seperti mobil. 
Prinsip akunting mental sebagian besar disebabkan oleh teori prospek. 
Teori prospek menegaskan bahwa konsumen membuat bagian alternatif 
keputusan dari segi pendapatan dan  kerugian sesuai dengan fungsi nilai. 
Konsumen umumnya menolak kerugian. Mereka cenderung melebih-
lebihkan probabilitas yang sangat tinggi.   
4. Memberikan Profil pada Proses Keputusan Pembelian 
Mencoba memahami perilaku pelanggan dalam hubungan dengan sebuah 
produk dengan pemetaan sistem konsumsi pelanggan, siklus aktivitas pelanggan 
atau skenario pelanggan.   
B. Penelitian Terdahulu 
Penelitian terdahulu adalah ilmu yang dalam cara berpikir menghasilkan 
kesimpulan berupa ilmu pengetahuan yang dapat diandalkan, dalam proses 
Berfikir menurut langkah-langkah tertentu yang logis dan didukung oleh fakta 
empiris. 
Penelitian terdahulu ini menjadi salah satu acuan penulis dalam melakukan  
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penelitian sehingga penulis dapat memperkaya teori yang digunakan dalam 
mengkaji penelitian yang dilakukan. Dari penelitian terdahulu, penulis tidak 
menemukan penelitian dengan judul yang sama seperti judul penelitian penulis. 
Namun penulis mengangkat beberapa penelitian sebagai referensi dalam 
memperkaya bahan kajian pada penelitian penulis. Berikut merupakan penelitian 
terdahulu berupa beberapa jurnal terkait dengan penelitian yang dilakukan 
penulis. 
 Fadhil Mochammed Rafiz, Zainul Arifin, Kadarisman Hidayat penelitian 
yang di terbitkan pada Analisis Pengaruh Perilaku Konsumen Terhadap 
Keputusan Pembelian Mobil Merek Daihatsu tahun 2016, menunjukan   bahwa   
terdapat   empat   variabel   yang   mempunyai pengaruh signifikan secara parsial 
terhadap keputusan pembelian yaitu budaya, sosial, pribadi, dan psikologis.  
Ahmad Syahbuddin, Analisis Perilaku Konsumen Terhadap Keputusan 
Pembelian Kendaraan Bermotor(Studi Pada Masyarakat Petani Kopi Di Desa 
Padang Cahya Kecamatan Balik Bukit Kabupaten Lampung Barat) tahun 2018, 
menunjukkan bahwa perilaku masyarakat petani kopi di desa Padang Cahya 
dalam membeli kendaraan bermotor lebih cenderung karena gaya hidup yang 
dipengaruhi pola penghasilan yang hanya satu kali dalam 1 tahun.   
Erna Kartika tahun 2008, Analisis Faktor Eksternal Yang Mempengaruhi 
Keputusan Membeli Mobil Toyota Avanza Dan Daihatsu Xenia Di Medan, hasil 
penelitian menunjukan bahwa: (1) strategi bauran pemasaran yang terdiri dari 
produk dan harga memiliki pengaruh terhadap minat beli konsumen atas mobil 
Toyota Avanza dan Daihatsu Xenia; (2) lingkungan sosial konsumen yang terdiri 
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dari keluarga dan kelompok rujukan memiliki pengaruh terhadap keputusan 
pembelian atas mobil Toyota Avanza dan Daihatsu Xenia; (3) terdapat perbedaan 
minat beli konsumen atas mobil Toyota Avanza dan Daihatsu Xenia; dan (4) 
terdapat keputusan pembelian konsumen atas mobil Toyota Avanza dan Daihatsu 
Xenia. 
Rika Marinta Putri tahun 2016, Pengaruh Faktor Pribadi, Produk Dan 
Situasi Terhadap Keputusan Konsumen Dalam Pembelian Mobil Honda Mobilio 
Di Bandar Lampung, menunjukkan bahwa faktor pribadi, faktor produk dan 
faktor situasi berpengaruh secara simultan dan parsial terhadap keputusan 
pembelian.  
Syafirah, Lisbeth Mananeke, Jopie Jorie Rotinsulu penelitian yang 
diterbitkan pada Pengaruh Faktor-Faktor Perilaku Konsumen Terhadap 
Keputusan Pembelian Produk Pada Holland Bakery Manado tahun 2017, 
menunjukkan bahwa faktor budaya, sosial, pribadi, dn psikologi berpengaruh 
secara simultan terhadap keputusan pembelian prroduk pada Holland Bakery 
Manado. 
C. Kerangka Pikir 
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui perilaku konsumen terhadap 
keputusan pembelian mobil yang ditinjau dari faktor kebudayaan, faktor sosial, 
faktor pribadi, dan faktor psikologis. Hubungan faktor budaya dengan keputusan 
pembelian yaitu budaya, sub budaya dan kelas sosial sangat penting bagi perilaku 
pembelian. Budaya merupakan faktor penetu keinginan dan perilaku seseorang 
paling mendasar. Hubungan faktor sosial dengan keputusan pembelian dilihat dari 
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setiap manusia dalam kehidupan sehari –harinya selalu bersosialisasi atau 
berhubungan dengan orang lain. Baik secara langsung maupun tidak langsung. 
Interaksi yang terjadi secara terus menerus dapat mempengaruhi perilaku  
pembeliannya. Hubungan faktor pribadi dengan keputusan pembelian yaitu faktor 
pribadi merupakan cara mengumpulkan dan mengelompokkan kekonsistenan 
reaksi seorang individu terhadap situasi yang sedang terjadi. Hubunngan faktor 
psikologi dengan keputusan pembelian seseorang dipengaruhi oleh empat faktor 
psikologis utamaa yaitu motivasi, persepsi, pengetahuan, keyakinan, dan sikap.  
  
35 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
Gambar 2.3. Kerangka Pikir
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
A. Jenis Penelitian 
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan pendekatan kualitatif dengan 
metode kualitatif deskriptif. Penelitian kualitatif mempergunakan data yang 
dinyatakan secara verbal dan kualifikasinya bersifat teoretis (Mahmud, 2011). 
Metode kualitatif deskriptif mempelajari masalah-masalah yang ada serta tata cara 
kerja yang berlaku. Penelitian deskriptif kualitatif ini bertujuan untuk 
mendeskripsikan apa-apa yang saat ini berlaku. Di dalamnya terdapat upaya 
mendeskripsikan, mencatat, analisis dan menginterpretasikan kondisi yang 
sekarang ini terjadi atau ada (Yusuf, 2014). Dengan kata lain penelitian kualitatif 
deskriptif ini bertujuan untuk memperoleh informasi-informasi mengenai keadaan 
yang ada. Pada hakikatnya penelitian kualitatif deskriptif adalah suatu metode 
dalam meneliti status sekelompok manusia, suatu objek dengan tujuan membuat 
deskriptif, gambaran atau lukisan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai 
fakta-fakta atau fenomena yang diselidiki.  
Sedang jenis penelitian yang dipakai oleh peneliti adalah jenis penelitian 
studi kasus. Menurut Robbert dalam Bungin (2012)  penelitian studi kasus adalah 
suatu inkuiri empiris yang menyelidiki fenomena dalam konteks kehidupan nyata, 
bilamana batas-batas antara fenomena dan konteks tak tampak dengan tegas dan 
dimana multi sumber bukti dimanfaatkan.  
1. Fokus penelitian 
Penetapan fokus penelitian merupakan tahap yang sangat menentukan 
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dalam penelitian kualitatif, karena dalam fokus penelitian memuat rincian 
pernyataan tentang topik pokok yang akan diungkapkan dalam penelitian ini. 
Seperti diungkapkan Sugiono (2013) bahwa fokus penelitian adalah batasan 
masalah. Jadi fokus penelitian adalah pembatasan masalah yang akan diteliti pada 
subyek yang dipilih. 
 Fokus dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana perilaku 
konsumen dalam keputusan pembelian mobil, difokuskan pada : 
“Karakteristik Perilaku konsumen dalam keputusan pembelian mobil pada 
PT. Hadji Kalla Cabang Gowa”.   
 Deskriptif fokus dalam  peneltian  ini adalah: 
1. Untuk mengetahui karakteristik perilaku konsumen dalam keputusan 
pembelian mobil yang difokuskan pada mobil merek Toyota type Avanza. 
2. Untuk mengetahui karaktristik perilaku konsumen dalam keputusan 
pembelian mobil dilihat dari faktor kebudayaan, faktor sosial, faktor 
pribadi, dan faktor psikologis. 
2. Variabel Penelitian 
 Variabel penelitian merupakan indikator penting yang menentukan 
berhasil atau tidaknya suatu penelitian. Menurut Siregar (2013) variabel adalah 
konsep yang mempunyai macam-macam nilai berupa kuantitatif maupun kualitatif 
yang dapat berubah-ubah nilainya. Dalam penelitian ini perilaku konsumen dalam 
keputusan pembelian mobil PT. Hadji Kalla Cabang Gowa. Sehingga dengan 
demikan variabel penilitian ini adalah variabel jamak yaitu perilaku konsumen 
dan keputusuan pembelian.  
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3. Desain Penelitian 
 Desain penelitian yang digunakan menggunakan model deskriptif 
kualitatif. Dimana dengan menggunakan pendekatan deskriptif kita dapat 
mengetahui gambaran perilaku konsumen dalam keputusan pembelian mobil, kita 
dapat menganalisis hasil gambaran pendekatan deskriptif. Maka dari itu untuk 
mempermudah memahami setiap langkah dalam penelitian ini, maka dibuatkan 
alur skema penelitian seperti 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 3.1. Skema Desain Penelitian 
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B. Definisi Operasional Variabel 
Definisi operasional merupakan bagian yang mendifinisikan sebuah 
konsep/ variabel agar dapat diukur, dengan cara melihat pada dimensi (indikator) 
dari suatu konsep/ variabel. Dimensi atau indikator dapat berupa perilaku, aspek 
atau sifat/ krakteristik (Sekaran, 2006). Dengan kata lain, definisi operasional 
variabel penelitian merupakan bentuk operasional dari variabel-variabel yang 
digunakan, biasanya berisi definisi konseptual, indikator yang digunakan, alat 
ukur yang digunakan(bagaimana cara mengukur) dan penilaian alat ukur. 
Dalam penelitian ini variabel yang digunakan variabel jamak yaitu 
perilaku konsumen dan keputusan pembelian. Adapun yang menjadi indikator: 
Tabel 3.1. Indikator dari perilaku konsumen dan keputusan pembelian  
Variabel Sub Variabel Indikator 
 
 
 
 
 
 
Perilaku 
Konsumen 
Faktor 
Kebudayaan 
1. Budaya 
2. Sub- budaya 
3. Kelas Sosial 
Faktor Sosial 1. Kelompok Referensi 
2. Keluarga 
3. Peran dan Status 
Faktor Pribadi 1. Usia dan Tahap 
2. Pekerjaan 
3. Keadaan Ekonomi 
4. Gaya Hidup 
5. Konsep Diri 
Faktor Psikologis 1. Motivasi 
2. Persepsi 
3. Proses Belajar 
 
 
 
Keputusan 
Pembelian 
Pengenalan 
Masalah 
1. Pengenalan Kebutuhan 
Pencarian 
Informasi 
1. Sumber Pribadi 
2. Publik 
3. Pengalaman 
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Evaluasi Alternatif 
1. Manfaat 
2. Pelayanan Jasa 
3. Pengalaman 
Keputusan 
Pembelian 
1. Merek 
2. Lokal 
3. Kuantitas Waktu 
4. Metode Pembayaran 
Perilaku Pasca 
Pembelian  
1. Tingkat Kepuasan 
Sumber: Disimpulkan dari Landasan Teori, 2019  
C. Sampel Sumber Data 
Dalam penelitian kualitatif, sampel sumber data dipilih secara purposive 
dan bersifat snowball sampling (Sugiyono, 2017). Penentuan sampel  sumber 
data, pada proposal masih bersifat sementara, dan akan berkembang kemudian 
setelah peniliti di lapangan. Penentuan sampel pada penelitian ini dilakukan 
secara purposive sampling dengan jumlah sampel berkisar 3-5 orang pembeli dari 
mobil Toyota di PT. Hadji Kalla Cabang Gowa, yang lebih difokuskan pada 
pembeli mobil merek Toyota type Avanza. 
D. Teknik Pengumpulan Data 
 Dalam melakukan penelitian, teknik pengumpulan data merupakan faktor 
penting demi keberhasilan penelitian. Hal ini berhubungan dengan bagaimana 
cara mengumpulkan data, siapa sumbernya, dan apa alat yang digunakan. Adapun 
teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu: 
1. Metode Observasi langsung  
Observasi langsung yaitu pengobservasi hadir secara fisik dan memonitor  
secara langsung persoalan yang terjadi (Indrawan dan Yaniawati ,2016) 
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Penelitian ini menggunakan metode observasi langsung untuk mengetahui 
bagaimana perilaku konsumen  dalam keputusan pembelian mobil. 
2. Metode Wawancara mendalam  
Wawancara mendalam suatu kegiatan yang dilakukan untuk mendapatkan 
informasi secara langsung dengan mengajukan pertanyaan kepada informan untuk 
mendapatkan informasi yang mendalam. Komunikasi antara pewawancara dengan 
yang di wawancarai bersifat intensif dan masuk kepada hal-hal yang bersifat 
detail (Indrawan dan Yaniawati , 2016).  
3. Metode Dokumentasi 
Teknik pengumpulan data melalui studi dokumentasi diartikan sebagai 
upaya untuk memperoleh informasi berupa catatan tertulis/gambar yang tersimpan 
berkaitan dengan masalah yang diteliti. (Indrawan dan Yaniawati ,2016). 
E. Tahap Analisis Data 
Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan 
metode deskriptif kualitatif, menurut Miles dan Huberman dalam Sugiyono 
(2015)  analisis deskriptif melalui tiga alur, yaitu :  
1. Reduksi data  
2. Penyajian data  
3. Menarik kesimpulan 
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Gambar 3.2. Tahap Analisis Data 
Analisis data dalam penelitian kualitatif dilakukan mulai sejak awal sampai 
sepanjang proses penelitian berlangsung, dalam penelitian ini di gunakan analisis 
data dengan menggunakan model interaktif melalui tiga prosedur yaitu : 
1. Reduksi data sebagai proses pemilihan, pemusatan perhatian pada 
penyederhanaan, pengabstrakan dan transformasi data “kasar” yang 
muncul dari catatan-catatan tertulis dilapangan, data dihimpun dari 
berbagai sumber dilapangan, disederhanakan dan disimpulkan. 
2. Penyajian data dimaksudkan sebagai sekumpulan informasi tersusun yang 
memberikan kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan 
tindakan. Dengan melihat penyajian-penyajian kita dapat memahami apa 
yang sedang terjadi dan apa yang harus dilakukan. Hal  ini dilakukan 
untuk memudahkan bagi peneliti melihat gambaran secara keseluruhan 
atau bagian-bagian tertentu dari data penelitian, sehingga dari data tersebut 
dapat ditarik kesimpulan. 
3. Menarik kesimpulan/verifikasi, merupakan satu kegiatan dari konfigurasi 
yang utuh selama penelitian berlangsung, sedangkan verifikasi merupakan 
Pengumpulan 
Data 
Display Data 
Reduksi Data Kesimpulan/ 
Verifikasi 
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kegiatan pemikiran kembali yang melintas di pemikiran penganalisis 
selama peneliti mencatat, atau suatu tinjauan ulang pada catatan-catatan 
lapangan atau peninjauan kembali serta tukar pikiran diantara teman 
sejawat untuk mengembangkan “intersubjektif” dengan kata lain makna 
yang muncul dari data harus diuji kebenarannya, kekokohannya, dan 
kecocokannya(validitasnya).
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
A. Sejarah Singkat Perusahaan  
PT. Hadji Kalla didirikan di Makassar oleh Hadji Kalla dan istrinya 
dengan akta notaris tertanggal 18 Oktober 1952 No. 32 di hadapan Master Jan 
Philipus De Korte dengan bisluit dari Mentri Djustisisi tertanggal 7 Oktober 
selaku pengganti dari Bronu Enrst Diestz, Notaris Makassar. Naskah pendirian 
tersebut kemudian diperbaiki kembali dengan akta No. 36 tertanggal 16 Maret 
1953, oleh Notaris yang sama. Sebagai pengesahan Pemerintah, Mentri 
Kehakiman RI dengan mengeluarkan surat No. Y A / 28 / 4, tertanggal 17 Maret 
1853.Dengan kedua kelengkapan inilah PT. Hadji Kalla dapat memulai aktivitas 
usahanya. 
Modal pertama Rp. 2.500.000 yang terpecah 2.500 lembar saham yang 
masing-masing bernilai seribu rupiah.Memulai usahanya pada bidang 
perdagangan industri di Kota Watampone (Bone) dan Makassar.Berkat keuletan 
dan kerja keras Beliau, perusahaan ini telah memiliki beberapa anak perusahaan 
yang tergabung dalam satu wadah yaitu Hadji Kalla Group. 
Pada tahun 1960-an perusahaan ini berkembang menjadi perusahaan 
perdagangan umum yang meliputi perdagangan ban mobil, sepeda, dan alat-alat 
tenun. Perkembangan ini berjalan hingga tahun 1964, kemudian dikembangkan 
lagi dalam dunia kendaraan roda empat yaitu mobil Toyota dan Daihatsu. 
Perusahaan ini berkembang terus hingga tangggal 8 Desember 1975 kemudian 
diadakan perubahan tujuan perusahaan dan susunan pemegang saham dari 
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Anggaran Dasar Perusahaan. Dengan demikian kegiatan-kegiatan perusahaan 
bertambah luas menjadi:  
1. Melakukan perdagangan umum, terutama perdagangan hasil bumi, hasil 
laut, dan hasil industri secara lokal interinsule, ekspor dan impor. 
2. Melakukan usaha-usaha di bidang leveransir umum, grosir, dealer, 
distributor, komisioner, dan keagenan. 
3. Melakukan usaha pengangkutan laut dan darat (transport) dan usaha 
perbengkelan (service station). 
4. Melakukan usaha di bidang usaha konstruktif dan pelaksanaan proyek- 
proyek Pemerintah maupun swasta dan melakukan usaha-usaha 
pemborong bangunan, jalan, jembatan, irigasi, saluran air, pekerjaan 
tekhnik dan elektro. 
Divisi Toyota merupakan tulang punggung dari divisi-divisi perdagangan 
dan keagenan PT. Hadji Kalla.Penjualan mobil-mobil Toyota adalah usaha pokok 
sejak diorganisasi pada tahun 1969.Semenjak PT. Toyota Astra Motor ditunjuk 
menjadi agen tunggal kendaraan Toyota Di Indonesia.PT. Hadji Kalla dipercaya 
menjadi salah satu dealer Toyota Astra Motor. 
B. Struktur Organisasi  
Salah satu syarat dalam menunjang suksesnya suatu perusahaan dalam 
beroperasi dan mengorganisir sumber daya yang dimiliki agar tujuan perusahaan 
dapat dicapai, yaitu dengan memilih struktur organisasi yang baik dan tepat 
menempatkan sumber daya dengan benar.  
Struktur organisasi yang baik dan tepat adalah struktur organisasi yang 
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menggambarkan kedudukan setiap personil / karyawan yang memiliki wewenang, 
tugas, dan tanggung jawab yang jelas, maka akan terjadi kesimpangsiuran dalam 
menjalankan tugas hingga berakibat pada para karyawan tidak dapat bekerja 
secara benar. 
Agar tercapai suatu struktur organisasi yang baik dan jelas, maka pimpinan 
perusahaan memiliki wawasan dan pengetahuan yang luas tentang sifat dan 
perilaku perusahaan sehingga dapat memiliki dan merekrut personil yang cakap 
dan berdaya guna. 
Selain hal tersebut, maka seorang haruslah memiliki kemampuan dalam 
berorganisasi serta memiliki sifat kepemimpinan. Dengan demikian akan 
melahirkan suatu struktural yang terarah diantaranya fungsi-fungsi yang terlibat di 
dalamnya sehingga akan tampak bahwa perusahaan tersebut memiliki suatu tim 
kerja yang baik. Hal-hal yang terpenting dalam penyusunan struktur organisasi, 
yaitu: 
1. Pembagian kerja, menyangkut kerja spesialisasi di mana pimpinan 
perusahaan membagi keseluruhan tugas organisasi menjadi beberapa 
bagian kedalam berbagai pekerjaan khusus yang menjadi tugas para 
karyawan dalam perusahaan beraktivitas. 
2. Pendelegasian wewenang, menyangkut wewenang yang harus 
didelegasikan kepada setiap pekerjaan dan peelaksanaannya di mana tinggi 
rendahnya wewenang yang diberikan akan tergantung tugas dan tanggung 
jawab yang diemban oleh karyawan. 
3. Departementalisasi, menyangkut pengelompokan pekerjaan menjadi 
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beberapa departemen. 
4. Rentang kendali, menyangkut hubungan antar pribadi yang dapat 
dikendalikan manajer sebuah departemen dan orang-orang yang langsung 
berhubungan dengan pimpinan perusahaan. 
Berdasarkan struktur organisasi dapat dilihat bahwa komponen-komponen 
PT. Hadji Kalla adalah sebagai berikut: PT. Hadji Kalla dipimpin oleh Direktur 
Utama (Hj. Fatimah Kalla) yang merupakan anggota aktif dan dipercaya oleh 
Dewan komisaris untuk memimpin perusahaan dan bertanggung jawab kepada 
Direksi. Pejabat ini terdiri dari Direktur Keuangan Umum (Hj. Fatimah Kalla) dan 
Direktur Pemasaran (H. Syamsul Paewansi).Sedangkan pejabat staf terdiri dari 
Badan Internal Audit (Drs. Anshari B) dan Finance Controller (Imelda Yusuf). 
Adapun pembagian tugas dan susunan personalia, PT. Hadji Kalla adalah 
sebagai berikut: 
1. Direksi Utama/ Presiden Direktur 
a. Sebagai penanggung jawab penuh terhadap jalannya perusahaan termasuk 
mengkoordinator semua pelaksanaan keputusan strtegik. 
b. Mengendalikan perusahaan sebaik-baiknya agar tujuan perusahaan yang 
telah ditetapkan dapat tercapai. 
c. Memimpin dan menentukan kebiaajaksanna tatat tertib perusahaan.  
d. Mengesahkan rencana anggaran pendapatan dan belanja tahunan 
perusahaan. 
2. Perencanaan Perusahaan dan Pengawasan Intern  
a. Membantu manananjemen dalam penentuan standar dari keinginan untuk 
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mengukur ketepatan dari rencana kegiatan. 
b. Membantu manajemen dan divisi lain dalam perencanaan 
keuangan. 
c. Membantu manajemen dalam mengembangkan pasar. 
d. Membantu manajemen dalam penentuan tujuan dan sasaran perusahaan 
dalam memperbaiki kondisi perusahaan. 
e. Menilai dan meninjau sistem internal control dan melindungi harta milik 
perusahaan. 
f. Memimpin dan mengadakan pemeriksaan (audit) secara sistematis. 
3. Sekretris Perusahaan  
a. Bertanggung jawab atas segala izin yang menyangkut perusahaan. 
b. Mengambil alih semua pekerjaan yang tidak dikerjakan oleh divisi yang 
lainnya. 
c. Mengatur jadwal direksi termasuk tamu-tamu dan karyawan yang harus 
diterima direksi. 
d. Menginformasikan kepada direksi tentang waktu undangan pertemuan, 
seminar, diskusi, dan lain-lain baik yang intern, maupun ekstern. 
4. Manajer Divisi Toyota  
a. Bertanggung jawab kepada direksi dalam hal tugas perencanaan, 
pemasaran, penyediaan dan menjalankan misi penjualan secara umum. 
b. Berupaya mensukseskan / memberikan laba yang maksimal dan mencari 
pembelian atau pelanggan sebanyak-banyaknya. 
c. Memelihara langganan karena hamper semua konsumen adalah pembeli 
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barang. 
d. Membantu direksi dalam menetapkan harga jual dan mengatur semua 
kegiatan yang mengarah pada kualitas dan kuantitas penjualan, baik suku 
cadang maupun kendaraan termasuk upaya peningkatan service / after 
sales service. 
e. Mengadakan hubungan kerja sama dengan semua dealer khususnya PT. 
Toyota Astra Motor. 
5. Manajer Divisi Keuangan / Pembukuan 
a. Membuat laporan keuangan yang tepat pada waktunya sesuai dengan 
permintaan direksi. 
b. Membantu direksi dalam menentukan kebijaksanaan keuangan dan 
administrasi termasuk menyiapkan rencana keuangan dan adminstrasi 
termasuk menyiapkan rencana budget ganda. 
c. Mengelola keuangan piutang, hal ini dilakukan karena banyak penjualan 
secara kredit. 
6. Manajemen Divisi Perdagangan Umum / Alperkost 
a. Meninggkatkan penjualan dan mencari promosi.  
b. Mengatur dan menyiapkan promosi. 
c. Memprediksi dan meningkatkan hubungan kerja sama dengan instansi 
pemerintah, swasta, dan perorangan. 
d. Mengadakan penelitian dan pencatatan mengenai perkembangan 
perekonomian. 
7. Manajer Administrasi Umum daan Personalia 
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a. Bertanggung jawab penuh atas tugas dan kewajiban direksi. 
b. Mengkoordinasi, mengawasi, memimpin, dan bertanggung jawab atas 
kelancaran pekerjaan bagia-bagian di bawah lingkungannya. 
c. Bertanggung jawab atas kelancaran dan pelaksanaan administrasi. 
d. Mengusahakan kesejahteraan perusahaan. 
e. Menyiapkan segala kebutuhan rumah tangga perusahaan pada saat 
dibutuhkan. 
f. Mengadakan pemeliiharaan-pemeliharaan terhadap seluruh inventarisasi 
perusahaan.  
Selain Selain divisi-divisi tersebut ada juga cabang perwakilan serta sub 
perwakilan. Kantor cabang terdiri antara lain: 
1) Cokrominoto 
2) Urip Sumoharjo 
3) Gowa 
4) Alauddin 
5) Bone 
6) Palopo 
7) Pare-pare dll 
Kantor perwakilan terdiri antara lain: 
1) Soppeng 
2) Tana Toraja 
3) Sidrap 
4) Kolaka 
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5) Bulukumba 
6) Sengkang 
7) Palopo dll 
Kantor Sub. Perwakilan terdiri antara lain:   
1) Mall Ratu Indah 
2) Pinrang  
3) Majene 
4) Siwa  
5) Mamuju 
6) Barru 
7) Soroaako  
8) Enrekang dll 
Adapun pembagian tugas dan susunan personalia, PT. Hadji Kalla sesuai 
dengan struktur organisasi di atas adalah sebagai berikut:  
1. Direktur Utama / Presiden Direktur 
a. Sebagai penanggung jawab penuh terhadap jalannya perusahaan termasuk 
mengkoordinator semua pelaksanaan keputusan strtegik. 
b. Mengendalikan perusahaan sebaik-baiknya agar tujuan perusahaan yang 
telah ditetapkan dapat tercapai. 
c. Memimpin dan menentukan kebijaaksanaan tatatertib perusahaan.  
d. Mengesahkan rencana anggaran pendapatan dan belanja tahunan 
perusahaan.  
2. Perencanaan Perusahaan dan Pengawasan Intern  
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a. Membantu manananjemen dalam penentuan standar dari keinginan untuk 
mengukur ketepatan dari rencana kegiatan. 
b. Membantu manajemen dan divisi lain dalam perencanaan 
keuangan. 
c. Membantu manajemen dalam mengembangkan pasar. 
d. Membantu manajemen dalam penentuan tujuan dan sasaran perusahaan 
dalam memperbaiki kondisi perusahaan. 
e. Menilai dan meninjau sistem internal control dan melindungi harta milik 
perusahaan. 
f. Memimpin dan mengadakan pemeriksaan (audit) secara sistematis. 
3. Sekertaris  Perusahaan  
a. Bertanggung jawab atas segala izin yang menyangkut perusahaan. 
b. Mengambil alih semua pekerjaan yang tidak dikerjakan oleh divisi yang 
lainnya. 
c. Mengatur jadwal direksi termasuk tamu-tamu dan karyawan yang harus 
diterima direksi. 
d. Menginformasikan kepada direksi tentang waktu undangan pertemuan, 
seminar, diskusi, dan lain-lain baik yang intern, maupun ekstern.  
4. Manajer Divisi Toyota  
a. Bertanggung jawab kepada direksi dalam halperencanaan, pemasaran dan 
menjalankan misi penjualan secara umum. 
b. Berupaya mensukseskan / memberikan laba yang maksimal dan mencari 
pembelian atau pelanggan sebanyak-banyaknya. 
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c. Memelihara langganan karena hamper semua konsumen adalah pembeli 
barang. 
d. Membantu direksi dalam menetapkan harga jual dan mengatur semua 
kegiatan yang mengarah pada kualitas dan kuantitas penjualan, baik suku 
cadang maupun kendaraan termasuk upaya peningkatan service / after 
sales service. 
e. Mengadakan hubungan kerja sama dengan semua dealer khususnya PT. 
Toyota Astra Motor. 
5. Manajer Divisi Keuangan / Pembukuan  
a. Membuat laporan keuangan yang tepat pada waktunya sesuai dengan 
permintaan direksi. 
b. Membantu direksi dalam menentukan kebijaksanaan keuangan dan 
administrasi termasuk menyiapkan rencana keuangan dan adminstrasi 
termasuk menyiapkan rencana budget ganda. 
c. Mengelola keuangan piutang, hal ini dilakukan karena banyak penjualan 
kredit. 
6. Manajer  Divisi Perdagangan Umum/ Alperkost  
a. Meningkatkan penjualan dan mencari promosi. 
b. Mengatur dan menyiapkan promosi. 
c. Memprediksi dan meningkatkan hubungan kerja sama dengan instansi 
pemerintah, swasta, dan perorangan. 
d. Mengadakan penelitian dan pencatatan mengenai perkembangan 
perekonomian. 
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7. Manajer Administrasi Umum dan Pesonaliaa 
a. Bertanggung jawab penuh atas tugas dan kewajiban direksi. 
b. Mengkoordinasi, mengawasi, memimpin, dan bertanggung jawab atas 
kelancaran pekerjaan bagia-bagian di bawah lingkungannya. 
c. Bertanggung jawab atas kelancaran dan pelaksanaan administrasi. 
d. Mengusahakan kesejahteraan perusahaan. 
e. Menyiapkan segala kebutuhan rumah tangga perusahaan pada saat 
dibutuhkan. 
f. Mengadakan pemeliharaan-pemeliharaan terhadap seluruh inventarisasi 
perusahaan. 
C. Hasil Penelitian  
1.  Karakter Informan 
a. Informan pertama 
Nama   : Alifdian Muchtar Djalle  
Umur    : 32 Tahun 
Alamat : Jl. Skarda N Lorong 1 No. 4 Kelurahan Gunung 
Sari Kecamatan Rappocini 
Pekerjaan  : PNS 
Jumlah Tanggungan : 1 orang 
Pendapatan  : Rp. 3.500.000,00 
Tahun pembelian : 2018 
b.         Informan kedua 
Nama   : Simon Lepong 
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Umur    : 57 Tahun 
Alamat : Jl. A. Mangerangi III Lr. 6 No. 5A Kelurahan 
Bongaya Kecamatan Tamalate Makassar  
Pekerjaan  : Wiraswasta 
Jumlah Tanggungan : 3 orang  
Pendapatan  : Rp. 5.000.000,00 
Tahun pembelian : 2018 
c.         Informan ketiga 
Nama   : Nursiah 
Umur    : 42 Tahun 
Alamat : Jl. Karunrung Raya 1/ 37 B Kelurahan Karunrung 
Kecamatan Rappocini Makassar 
Pekerjaan  : IRT 
Jumlah Tanggungan : - 
Pendapatan  : - 
Tahun pembelian : 2018 
d.         Informan keempat 
Nama   : Ambo Dalle  
Umur    : 54 Tahun 
Alamat : BTN Gowa Lestari Blok B5/ 10 Kelurahan 
Batangkaluku Kecamatan Somba Opu 
Pekerjaan  : Wiraswasta 
Jumlah Tanggungan : 3orang 
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Pendapatan  : Rp. 6.500.000,00 
Tahun pembelian : 2018 
e.        Informan kelima 
Nama   : A. Makmur Alam 
Umur    : 54 Tahun 
Alamat : Kompleks Nusa Indah Blok D3 No. 33 Kelurahan 
Bontoala Kecamatan Palangga Kabupaten Gowa 
Pekerjaan  : PNS/ Dosen 
Jumlah Tanggungan : 5 orang 
Pendapatan  : Rp.8.000.000,00 
Tahun pembelian : 2018 
2. Deskripsi Variabel Penelitian mengenai karakteristik perilaku 
konsumen dalam keputusan pembelian berdasarkan observasi dan 
wawancara  
Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap indikator-indikator 
mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian mobil Toyota 
Type Avanza yang terdiri dari Kebudayaan, Sosial,, Pribadi, dan Psikologis dapat 
dilihat sebagaai berikut: 
a. Pernyataan mengenai Faktor Kebudayaan  
Salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam 
pembelian mobil Toyota type Avanza yang ditawarkan oleh perusahaan PT. Hadji 
Kalla Cabang Gowa adalaah mengenai faktor kebudayaan.  
Faktor kebudayaan merupakan faktor paling mendasar dalam penentun 
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keinginan atau keputusan. Faktor kebudayaan terdiri dari 3 indikator, yaitu 
budaya, sub-budaya, dan kelas sosial.  
Nilai budaya memberikan dampak yang lebih pada perilaku konsumen 
dimana dalam hal ini dimasukkan kedalam kategori-kategori umum yaitu berupa 
orientasi nilai-nilai yaitu merefleksi gambaran masyarakat dari hubungan yang 
tepat antara individu yang satu dengan individu dan kelompok dalam masyarakat.  
Hal tersebut sesuai dengan  wawancara yang dilakukan dengan bapak 
Alifdian yang menyebutkan: 
“Saya membeli mobil Toyota type Avanza karena menurut saya dengan 
mempunyai mobil Toyota type Avanza saya merasa dihargai dilingkungan 
saya”(Wawancara pada tanggal 25 April 2019) 
 
Pernyataan bapak alifdian menyatakan bahwa dia memutuskan membeli 
mobil karena adanya perasaan yang dihargai dilingkungan sekitar setelah 
memiliki mobil Toyota Type Avanza, hal tersebut terjadi karena lingkungan dari 
bapak Alifdian yang bisa dikatakan berada di daerah kota atau dilingkungan yang 
rata-rata adalah pekerja kantoran atau PNS sehingga setelah memiliki mobil 
tersebut bapak alifdian merasa lebih dihargai. Kim (2009) dalam penelitiannya 
menyatakan orang akan mengubah barang dan jasa yang mereka beli sepanjang 
kehidupan mereka sesuai dengan keadaan terus berubah.    
Begitu pula dengan Ibu Nursiah Hamid yang menganggap bahwa dengan 
membeli mobil Toyota type avanza dapat meningkatkan strata sosial dalam 
masyarakat atau dapat dikatan merasa dihargai. Hal tersebut sesuai hasil  
wawancara yang dilakukan dengan Ibu Nursiah Hamid yang menyebutkan:  
“saya merasa dihargai dan memiliki kedudukan yang lebih dari 
masyarakaat lain dengan memiliki mobil Toyota type Avanza” 
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(Wawancara pada tanggal 26 April 2019) 
 
Keputusan pembelian dari ibu ALifdian karena adanya perasaan yang 
ingin dihargi dilingkungan sekitarnya. Hal yang mendukung dari tindakan tersebut 
karena lingkungannya yang masih bisa dikatakan lingkungan yang menilai strata 
seseorang dari tampilan luarnya saja.   
Berbeda dengan pendapat pak Alifdian Ibu Nursiah bapak Simon Lepong 
memutuskan membeli mobil Toyota type Avanza karena sesuai dengan kebutuhan 
keluarga, sebagaimana hasil wawancara dengan bapak Simon Lepong yang 
menyebutkan:  
“saya memutuskan membeli mobil karena sesuai dengan kebutuhan 
karena mobil  ini saya pakai untuk kebutuhan pekerjaan dan bukan 
hanya itu saya juga pakai untuk jalan-jalan hehehee ” (Wawancara pada 
tanggal 26 April 2019) 
 
Pernyataan dari Bapak Simon Lepong berbeda dari ibu Nursiah dan 
Bapak Alifdian dimana keputusan pembelian karena sesuai dengan kebutuhan. 
Hal tersebut didukung dengan jenis pekerjaan dari bapak Simon lepong dimana 
pekerjaaannya adalah penjual baju dan sopir ojek online. Sesuai dengan teori 
Swastha dan Handoko (2012), salah satu dari tujuh komponen yang ada adalah 
keputusan pembelian tentang jenis produk . konsumen dapat mengambil 
keputusan untuk membeli sebah barang atau jasa ketika konsumen tersebut 
menganggap produk itu dibutuhkan.  
Begitu pula dengan Ambo dalle, yang memutuskan membeli mobil Toyota 
type Avanza karena sesuai kebutuhan keluarga. Sebagaimana hasil  wawancara 
yang dilakukan dengan bapak Ambo Dalle menungkapkan:  
“sesuai dengan kebutuhan keluarga saya yang sering pulang kampung 
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sehingga saya memutuskan membeli mobil toyot type avanza dan kita 
taumi itu kalua mobil Avanza hematki”(Wawancara pada tanggal 28 April 
2019) 
Beda halnya dengan bapak A. Makmur Alam yang memutuskan unttuk 
memilih membeli mobil Toyota type Avanza karena sesuai dengan kondisi 
lingkungan tempat tinggal karena lingkungannya yang rata-rata setiap rumah 
memiliki  mobil sehingga bapak A. Makmur terdorong untuk membeli mobil. 
Sesuai dengan wawancara dengan bapak A. Makmur yang menyebutkan: 
“seperti yang kita lihat dilingkungan saya rata-rata setiap rumah pasti 
ada mobil terparkir digarasinya, dari situmi saya terdorong untuk 
membeli mobil dan memuuskan untuk membeli mobil Toyota Type 
Avanza”(Wawancara pada tanggal 1 Mei 2019) 
 
Lamb (2001) Kelompok pertama yang penting atas faktor yang 
mempengaruhi pengambilan keputusan konsumen adalah faktor budaya. Budaya 
dapat memiliki fungsi yaitu, pertama budaya mempunyai suatu peran menetapkan 
tapal batas, artinya budaya menciptakan perbedaan yang jelas antara satu 
organisasi dan yang lain. Kedua, budaya membawa suatu ras identias bagi 
anggota-anggota organisasi. Ketiga, budaya mempermudah timbulnya komitmen 
pada sesuatu yang lebih luas daripada kepentingan diri pribadi seseorang. 
Keempat, budaya itu meningkatkan kemantapan sistem sosial. Faktor budaya 
dapat berpengaruh paling luas dan paling dalam bahkan melebihi perilaku 
konsumen secara pribadi dan pengambilan keputusan. Kesimpulan yang dapat 
diambil dari  faktor kebudayaan dalam keputusan pembelian mobil Toyota type 
Avanza yaitu konsumen membeli mobil Toyota typee Avanza karena adanya 
dorongan karena ingin meningkatkan strata dalam sosial masyarakat karena 
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mengaggap bahwa dengan memiliki mobil tersebut mereka memiliki kedudukan 
yang lebih dari masyarakat lain, dan konsumen membeli mobil dengan latar 
belakang karena sesuai dengan kebutuhan keluarga dan pengaruh dari kondisi 
tempat tinggal mereka. 
b. Pernyataan mengenai Faktor Sosial  
Faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam keputusan 
pembelian mobil Toyota Type Avanza yang ditawarkan oleh perusahaan PT. 
Hadji Kalla Gowa adalah faktor sosial  yang terdiri dari 3 indikator, yaitu 
kelompok referensi, keluarga, peran dan status.  
Konsumen hidup dalam lingkungan yang kompleks, dimana perilaku 
keputusan mereka dipengaruhi oleh faktor sosial yang membentuk individu dalam 
mengambil keputusan berkonsumsi mereka. 
Salah satu dalam keputusan pembelian mobil dari faktor sosial 
dikarenakan adanya pengaruh dari lingkungan kerja atau pergaulan. Hal ini sesuai 
hasil  wawancara dengan Alifdian, dia mengungkapkan: 
“Iya saya membeli mobil karena lingkungan kerja saya, karena saya 
bekerja sebagai PNS jadi rata-rata rekan kerja saya memiliki mobil dan 
mobil mereka itu mobil toyota Type Avanza” (Wawancara pada tanggal 
24 April 2019) 
 
Pernyataan dari Bapak Alifdian menyatakan bahwa dia memutuskan untuk 
membeli mobil Toyota Type Avanza karena lingkungan  kerja atau pergaulan. 
Dimana pekerjaan dari Bapak Alifdian adalah PNS. Berkaitan dengan 
karakteristik faktor sosial, Bapak Alfdian memutuskan untuk membeli karena 
lingkungan kerjanya, dan adanya testimony positif yang disampaikan kepada 
rekan kerja. Pada sebuah tatanan  lingkungan  kerja atau pergaulan, apabila salah 
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satu atau lebih anggota lingkungan kerja memiliki suatu kebiasaan, maka anggota 
kerja yang lain cenderung akan terbawa ataupun mengikuti kebiasaan tersebut.  
Sama halnya dengan bapak A. Makmur Alam yang juga memutuskan 
untuk membeli mobil karena dipeengaruhi lingkungan kerjanya, hal tersebut 
sesuai dengaan wawancara yang dilakukan dengan  bapak A. Makmur Alam, dia 
meyebutkan: 
“saya membelinya karena lingkungan kerja saya yang dimana 
lingkungannya yang cenderung menggunakan mobil sehingga saya 
terdorong juga untuk membeli”(Wawancara pada tanggal 1 Mei 2019) 
 
Tapi bukan hanya itu bapak A. Makmur Alam juga menyatakan bahwa 
faktor yang mempengaruhi bapak A.Makmur memutuskan untuk membeli mobil 
karena adanya dorongan keluarga, hal tersebut sesuai dengan wawancara, dia 
mengungkapkan: 
“saya juga membeli mobil toyota tipe Avanza karena dorongan dari 
keluarga apalagi saya mempunyai 3 anak jadi dengan mobil Avanza saya 
merasa nyaman untuk bepergian dengan anak-anak saya”(Wawancara 
pada tanggal 1 Mei 2019) 
 
Pernyataan dari Bapak A. Makmur mengambil keputusan untuk membeli 
mobil Toyota Type avanza karena adanya dorongan dari keluarga. Anggota 
keluarga dapat memberikan pengaruh yang kuat terhadap perilaku pembelian 
meskipun setiap anggota keluarga memiliki selera dan kenginan yang berbeda. 
Definisi keluarga menurut Hawkins (1998) yaitu sebuah unit yang terdiri dari dua 
atau lebih orang yang saling berhubungan.  Semakin besar pengaruh keluarga 
dalam melakukan pembelian mengidentifikasikan semakin tinggi proses 
keputusan pembelian produk, dan sebaliknya. Dalam hal ini dengan 
memperhatikan produk yang akan dikonsumsi dapat diterima dengan baik.  
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Sama halnya dengan bapak A. Makmur, Ibu Nursiah juga memutuskan 
memilih mobil Toyota type avnza karena adanya dorongan dari keluarga, 
sebagaimana wawancara yang dilakukan dengan Ibu Nursiah, dia 
mengungkapkan: 
“karena saya sering kedaerah dengan keluarga saya dan saya punya 3 
anak sehingga saya memutuskan membeli Avanza karena mobil tersebut 
cocok untuk keluarga saya” (Wawancara pada tanggal 26 April 2019) 
 
Sama halnya dengan bapak A. makmur Alam dan Ibu Nursiah, bapak 
Ambo Dalle juga memutuskan untuk membeli mobil toyoa tipe Avanza karena 
dari dorongn keluarga, sebagaimana hasil wawancara yang dilakukan dengan 
bapak Ambo Dalle, dia menyebutkan: 
“saya membeli mobil ini karena dorongan keluarga karena saya keseringan 
bolak balik kedaerah jadi nabilang beli meki saja mobil Avanza cocokki 
kalau mobil itu dibeli” (Wawancara pada tanggal 28 Apri 2019) 
 
Pernyataan dari Ambo Dalle menyatakan bahwa dia memutuskan membeli 
mobil karena adanya dorongan dari keluarga. Anggota keluarga yang 
mempengaruhi keputusan pembelian Ambo Dalle adalah anaknya. Anak juga 
dapat mensosialisasi orang tua mereka khususnya untuk produk-produk baru 
(Peter dan Olson, 2000). Pendapat ini diperkuat oleh Setiadi (2003) bahwa 
peranan pemberi pengaruh mungkin dipegang oleh orang yang lebih ahli. Sebaga 
contoh, orang tua mungkin menjadi pengambil keputusan mengenai mobil mana 
yang mereka akan beli, tetapi sang anak akan memainkan peranan utama sebagai 
penjaga pintu informasi dan sebagai pemberi pengaruh karena pengetahuan yang 
lebih banyak mengenai unjuk kerja, ciri produk, dan lain-lain.  
Faktor sosial bukan hanya dipengaruhi oleh keluarga dan lingkungan kerja, 
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faktor sosial juga dipengaruhi oleh peran satatus dimana pengambilan keputusan 
berdasarkan peran dan status mereka dimasyarakat. Sebagaimana wawancara yang 
dilakukan dengan bapak Simon Lepong yang mengungkapkan: 
“mobil ini bukan hanya saya pake untuk keperluan kerja saya, tapi saya 
biasa juga pake untuk keperluan masyarakat setempat seperti mobil saya 
dipake untuk mengantar tetngga saya untuk lahiran atau bisa dibilang 
semacam ambulance begitu karena saya disini selaku ketua 
RW”(Wawancara pada tanggal 26 April 2019) 
 
Faktor sosial merupakan salah satu faktor yang dipengaruhi lingkungan 
sekitar masyarakat termasuk didalamnya kelompok acuan, keluarga serta peran 
dan status sosial konsumen. Kelompok yang berpengaruh langsung terhadap 
individu disebut kelompok keanggotaan. Kelompok referensi, tampil sebagai 
pengacuan langsung atau tidak langsung dalam membentuk sikap dan perilaku 
seseorang. Kelompok aspirasional di nama mereka tidak termasuk anggota akan 
tetapi mempunyai keinginan untuk berpartisipasi/mengikuti. Kelompok biasanya 
mempunyai pemimpin opini yaitu orang dalam kelompok referensi yang karena 
keterampilan, pengetahuan, kepribadian, atau karakteristik khusus lainnya 
mempunyai pengaruh terhadap anggota yang lain (Kotler, 2014). 
Kesimpulan yang dapat diambil dari pernyataan mengenai faktor sosial 
dalam pengambilan keputusan pembelian yaitu pembelian dilakukan karena 
adanya dorongan dari keluarga, mereka cenderung memilih membeli mobil 
Toyota type avanza karena lingkungan kerja atau pergaulan, dan memutuskan 
membeli mobil Toyota type Avanza karena peran dan status dalam masyarakat 
c. Pernyataan mengenai Faktor Pribadi 
Faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam keputusan 
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pembelian mobil Toyota Type Avanza yang ditawarkan oleh perusahaan PT. 
Hadji Kalla Gowa adalah faktor pribadi yang terdiri dari 5 indikator, yaitu usia 
dan tahap, pekerjaan, keadaan ekonomi, gaya hidup, dan konsep diri.  
Salah satu indikator dari faktor pribadi yang mempengaruhi seseorang 
dalam mengambil keputusan pembelian yaitu karena keadaaan ekonomi atau 
sesuai dengan penghasilan. Hal tersebut sesuai dengan hasil wawancara yang 
disampaikan oleh bapak Alifdian, dia mengungkapkan: 
“Saya memutuskan membeli mobil karena saya merasa gaji saya cocok 
untuk membeli mobil Toyota type Avanza”(Wawancara pada tanggal 24 
April 2019) 
 
Pernyataan dari Bapak Alifdian menyatakan bahwa dia memutuskan untuk 
membeli mobil Toyota Type Avanza karena jumlah gaji atau pendapatan yang 
sesuai. Pendapatan atau gaji dari Bapak Alfdian adalah Rp. 3.500.000,00 yang 
dimana dengan gaji tersebut mampu untuk membeli mobil Toyota Type Avanza.  
Tidak jauh berbeda dari bapak Alifdian, bapak Simon Lepong 
memutuskan untuk membeli mobil karena menganggap bahwa mobil tersebut 
cocok untuk pekerjaannya. Sebagaimana hasil wawancaara dengan bapak Simon 
Lepong, dia mengungkapkan: 
“saya beli mobil ini karena saya pake untuk kerja, misalnya saya pake 
untuk jualan baju, biasa juga saya pake untuk grab kalau tidak pergi 
menjual baju ” (Wawancara pada tangggal 26 April 2019) 
 
Begitu pula dengan bapak Ambo Dalle yang memutuskan membeli mobil 
Toyota type Avanza karena cocok untuk pekerjaannya. Hal ini sesuai hasil 
wawancara dengan bapak Ambo Dalle, dia mengungkapkan: 
“mobil ini saya pake untuk sarana pekerjaan, pekerjaan saya itu peternak 
ayam dan tempatnya didaerah sehingga saya harus bolak balik kedaerah ” 
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(Wawancara pada tanggal 28 Apri 2019) 
 
Bapak Ambo Dalle memutuskan untuk membeli mobil Toyota Type avanza 
karena jenis pekerjaan. Pekerjaan dari Bapak Ambo Dalle adalah wiraswasta atau 
pengusaha ternak. Dengan jenis pekerjaan tersebut mendorong Ambo Dalle untuk 
membeli Toyota Type Avanza karena tempat kerja yang lokasinya di daerah.  
Faktor sosial tidak hanya dipengaruhi karena pekerjaan dan penghasilan, 
faktor sosial juga dipengaruhi oleh konsep diri, dimana keputusan pembelian 
karena merasa sesuai dengan karakter mereka. Hal ini sesuai dengan wawancara 
yang dilakukan dengan dengan bapak A. Makmur Alam, dia mengungkapkan: 
“saya merasa mobil avanza ini cocok dengan karakter saya, makanya 
saya pilih mobil ini”(Wawancara pada tanggal 1 Mei 2019) 
 
Keputusan pembelian mobil Bapak A.Makmur Alam karena merasa sesuai 
dengan karakternya. Dengan usia Bapak Alfdian yang sudah 54 tahun, usia yang 
cenderung memilih mobil yang mampu membuatnya merasa nyaman atau sesuai 
karakternya dan tidak terlalu memikirkan perkembangan trend, berbeda dengan 
usia yang tergolong remaja.   
Kesimpulan yang dapat diambil dari faktor soial dalam pengambilan 
keputusan pembelian mobil yaitu kosumen memutuskan pembelian karena sesuai 
dengan pekerjaan dan juga penghasilan dan memutuskan untuk membeli mobil 
Toyota type Avanza karena konsumen merasa mobil tersebut sesuai dengan 
karakter mereka.  Kepribadian sebagai karakteristik psikologis yang berbeda dari 
seseorang yang menyebabkan tanggapan yang relatif konsisten dan bertahan lama 
terhadap lingkungannya (Kotler, 2014). Faktor pribadi meliputi usia,  pekerjaan, 
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keadaan ekonomi, gaya hidup, dan konsep diri. Seseorang mengubah barang dan 
jasa yang mereka beli selama hidup mereka.. Pembelian juga dibentuk oleh tahap 
siklus keluarga, tahap-tahap yang mungkin dilalui keluarga sesuai dengan 
kedewasaan anggotanya. Pandangan yang lain dikemukakan oleh Sumarwan 
(2002), bahwa gaya hidup menggambarkan pola dan perilaku seseorang yaitu 
bagaimana orang tersebut hidup, menggunakan uangnya dan memanfaatkan 
waktu yang dimilikinya.  
d. Pernyataan mengenai Faktor Psikologis 
Faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam keputusan 
pembelian mobil Toyota Type Avanza yang ditawarkan oleh perusahaan PT. 
Hadji Kalla Gowa adalah faktor psikologis yang terdiri dari 3 indikator, yaitu 
motivasi, persepsi, dan proses belajar. 
Salah satu indikator dari faktor psikologi yang mempengaruhi seseorang 
dalam mengambil keputusan pembelian yaitu adanya persepsi yang memotivasi 
atau mendorongan pembeli sehingga memutuskan membeli mobil. Hal tersebut 
sesuai dengan hasil wawancara yang dilakukan dengan ibu Nursiah yang 
menyebutkan: 
“saya membeli mobil ini karena ditawarkan oleh salah satu dari 
supervisor mobilnya dan cara menawarkannya sangat bagus dan dari situ 
saya tergiur untuk membeli mobil Avanza ini” (Wawancara pada tanggal 
26 April 2019) 
 
Pernyataan Ibu Nursiah menyatakan bahwa dia memutuskan untuk 
membeli mobil Toyota Type Avanza karena adanya persepsi yang memotivasi 
untuk membeli. Motivasi tersebut dipengaruhi oleh cara penawaran dan juga 
pelayanan dari sales atau karyawan perusahaan. Kualitas layanan merupakan 
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faktor kunci sukses bagi suatu perusahaan. Dengan memberikan pelayanan yang 
baik maka konsumen akan merasa puas. Unggulnya kualitas pelayanan layanan 
diharapkan  mampu  mempengaruhi kosumen dalam pembelian ulang suatu 
produk. Semakin baik tingkat pelayanan dari suatu perusahaan maka akan 
meningkatkan keputusan pembelian di perusahaan tersebut.    
Sama halnya dengan ibu Nursiah, bapak Ambo Dalle juga memutuskan 
membeli mobi Toyota type Avanza karena adanya persepsi atau informasi dari 
orang lain sehingga terdorong  untuk memiliki  mobil tersebut. Sebagaimana 
wawancara yang dilakukan dengan bapak Ambo Dalle, dia menyebutkan: 
“saya mendengar dari beberapa orang kalau itu mobil Avanza baguski 
dipake apalagi irit bensinki dari situmi saya belimi ini mobil ”(Wawancara 
pada tanggal 28 April 2019 
 
Tak jauh beda dengan ibu Nursiah dan Ambo Dalle, bapak Alifdian 
memutuskan membeli mobil Toyota type Avanza karena adanya persepsi yaitu 
berupa informasi, bedanya dengan ibu Nursiah dan bapak Ambo Dalle yaitu 
karena bapak Alifdian mendapat informasi dari iklan-iklan bukan dari informasi 
orang lain. Hal tersebut sesuai dengan hasil wawancara yang dilakukan dengan 
bapak Alifdian, dia menyebutkan: 
“saya lihat dari iklan-iklan yang mengatakan bahwa mobil Avanza ini 
bagus dari situ saya mencari-cari informasi lagi tentang mobil Avanza 
dan ternyata memang bagus, dari situ saya memutuskan membeli mobil 
avanza” (Wawancara pada tanggal 24 April 2019) 
 
Pernyataan dari Ibu Nursiah dan Bapak Ambo Dalle memutuskan untuk 
membeli mobil Toyota type avanza karena adanya persepsi berupa informasi dari 
berbagai sumber diantaranya media online dan brosur mengenai mobil Toyota 
type Avanza. Informasi yang diinterpretasikan cenderung akan mengingat 
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informasi yang menyokong pandangan dan keyakinan, serta kepercayaan 
konsumen untuk melakukan pembelian.  
Sementara itu bapak Simon Lepong merasa bahwa dengan membeli mobil 
Toyota Avanza akan menguntungkan. Sebagaimana wawancara yang dilakukan 
dengan bapak Simon Lepong yang menyebutkan: 
“saya beli mobil ini karena merasa ini akan menguntungkan untuk saya 
apalagi saya mau pake untuk menjual, sudah kita taumi itu bagaimana 
kualitas mobil Avanza kuat dipake untuk semacam jualan hehehe ” 
(Wawancara pada tanggal 26 April 2019) 
 
Keputusan pembelian mobil Bapak Simon Lepong karena adanya sikap 
yang mempunyai komitmen untuk melakukan pembelian mobil Toyota Type 
Avanza. Komitmen didasari atas kepercayaan terhadap produk yang dibeli. 
Kepercayaan  konsumen terhadap mobil Toyota type Avanza, karena kualitasnya 
yang tidak diragukan lagi. Dengan pekerjaan Simon Lepong yaitu wiraswasta 
sehingga Simon Lepong merasa bahwa mobil jenis Toyota type avanza cocok 
untuk pekerjaannya dan  akan memberikan keuntungan.  
Berbeda dngan bapak Simon Lepong, bapak A. Makmur Alam memuskan 
unttuk membeli mobil Avanza karena adanya proses belajar, yaitu adanya 
pengalaman yang dengan pproduk yang sama. Sebagaiaman wawancara yang 
dilakukan dengan bapak A. Makmur  Alam dia mengungkapkan:  
“saya memilih mobil Avanza karena adanya pengalaman sebelumnya 
dimana saya sudah beli mobil Avanza dan saya lihat mobil tersebut 
memang kualitasnya bagus, jadi dari situ saya memtuskan untuk membeli 
kembali mobil  Toyota type Avanza “ (Wawancara pada tanggal 1 Mei 
2019) 
 
Psikologis adalah keadaan internal setiap individu akan dan ketika 
melakukan suatu tindakan yang dipengaruhi oleh faktor motivasi, persepsi, 
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pengetahuan, keyakinan dan sikap (Kotler, 2014) 
 Keputusan membeli individual sangat dipengaruhi oleh faktor-faktor 
psikologi, persepsi, motivasi, pembelajaran, dan kepercayaan, serta sikap. Faktor-
faktor tersebut adalah hal yang digunakan oleh konsumen dalam berinteraksi. 
Faktor-faktor tersebut juga merupakan alat bagi konsumen untuk mengenali 
perasaan, mengumpulkan dan menganalisis informasi, merumuskan pikiran dan 
pendapat (opini) dan mengambil tindakan. Tidak seperti tiga pengaruh lainnya, 
pengaruh psikologis dapat disebabkan oleh lingkungan seseorang karena mereka 
menggunakan pengaruh psikologis pada hal – hal yang khusus. Kesimpulan yang 
dapat diambil  dari faktor psikologi dalam keputusan pembeliaan mobil yaitu 
keputusan pembelian mobil karena adanya persepsi yaitu berupa informasi dan 
memutuskaan memilih mebeli mobil Toyota type Avanza kareena adanya 
pengalaman dari produk yang sama. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 4. 1 Model Perilaku Konsumen Dalam Keputusan Pembelan Mobil Toyota Type Avanza 
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Dari Gambar  4.1 terlihat bahwa perilaku konsumen dalam keputusan 
pembelian mobil Toyota Type Avanza dipengaruhi oleh stimulasi pemasaran, 
stimulas lain, dan kaakteristik konsumen. Dari ketiga stimulasi itu kemudian 
terjadi proses pembelian dengan tahapannya meliputi pengenalan masalah, 
pencarian informasi, evaluasi, pengambilan keputusan dan perilaku pasca 
pembelian. Sedangkan keputusan pembelian terdiri dari peningkatan starata sosial, 
dorongan dari keluarga, lingkungan kerja atau pergaulan, pekerjaan atau 
penghasilan, dan informasi.  
D. Pembahasan  
Pembahasan dalam penelitian menguraikan tentang karaktristik peilaku 
konsumen dalam keputusan pembelan mobil Toyota Type Avanza pada PT. Hadji 
Kalla Cabang Gowa.  
a. Faktor kebudayaan dalam keputusan pembelian  
Faktor budaya dapat membawa efek yang besar dalam perilaku konsumen. 
Pengiklan sebuah produk atau brand tertentu harus mengetahui peranan yang 
dimainkan oleh budaya, sub-budaya dan kelas sosial pembeli. Budaya adalah hal 
paling mendasar dari keinginan dan perilaku seseorang. Budaya merupakan 
kumpulan nilai-nilai dasar, persepsi, keinginan dan perilaku yang dipelajari oleh 
seorang anggota masyarakat dari keluarga dan atau tatanan sosial lainnya. Setiap 
kebudayaan terdiri dari sub-budaya–sub-budaya yang lebih kecil yang 
memberikan identifikasi dan sosialisasi yang lebih spesifik untuk para 
anggotanya. Sehingga, banyak subbudaya membentuk segmen pasar penting dan 
pemasar seringkali merancang produk dan program pemasaran yang disesuaikan 
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dengan kebutuhan konsumen. 
Kebudayaan merupakan salah satu faktor yang dapat menyebabkan 
perilaku konsumen mengalami perubahan. Dengan memahami beberapa bentuk 
budaya dari masyarakat, maka hal tersebut dapat membantu pemasar (produsen) 
dalam memprediksi penerimaan konsumen terhadap suatu produk. Pengaruh 
budaya dapat mempengaruhi masyarakat secara tidak sadar. Pengaruh budaya 
sangat alami dan otomatis sehingga pengaruhnya terhadap perilaku sering 
diterima begitu saja. 
Kebudayaan menurut  Kotler (2014) adalah penentu keinginan dan 
perilaku yang paling mendasar nilai-nilai dasar, persepsi, keinginan, dan perilaku 
yang dipelajari anggota suatu masyarakat dari keluarga dan institusi penting 
lainnya.  
Selanjutnya, menurut Lamb (2001) Kelompok pertama yang penting atas 
faktor yang mempengaruhi pengambilan keputusan konsumen adalah faktor 
budaya. Budaya dapat memiliki fungsi yaitu, pertama budaya mempunyai suatu 
peran menetapkan tapal batas, artinya budaya menciptakan perbedaan yang jelas 
antara satu organisasi dan yang lain. Kedua, budaya membawa suatu ras identias 
bagi anggota-anggota organisasi. Ketiga, budaya mempermudah timbulnya 
komitmen pada sesuatu yang lebih luas daripada kepentingan diri pribadi 
seseorang. Keempat, budaya itu meningkatkan kemantapan sistem sosial. Faktor 
budaya dapat berpengaruh paling luas dan paling dalam bahkan melebihi perilaku 
konsumen secara pribadi dan pengambilan keputusan.  
Budaya adalah sekelompok nilai-nilai sosial yang diterima masyarakat 
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secara menyeluruh dan tersebar kepada anggota-anggotanya melalui bahasa dan 
simbol-simbol. Setiap budaya terdiri dari sub-sub budaya yang lebih kecil yang 
menyediakan identifikasi dan sosialisasi yang lebih spesifik bagi anggota-
anggotanya. Subbudaya meliputi kebangsaan, agama, ras dan daerah geografis. 
Faktor budaya adalah kebiasan suatu masyarakat dalam menanggapi sesuatu yang 
dianggap memiliki nilai dan kebiasaan, yang bisa dimulai dari mereka menerima 
informasi, posisi sosial mereka dalam masyarakat, dan pengetahuan mereka 
tentang apa yang mereka rasakan (Anoraga, 2010) 
Lebih lanjut, berbicara mengenai budaya, sesungguhnya terdapat budaya 
dalam kaitannya dengan perilaku konsumen yang dapat dipelajari. Budaya dapat 
dipelajari sejak seseorang masih kecil, yang memungkinkan seseorang tersebut 
mulai mendapat nilai-nilai kepercayaan dan kebiasaan dari lingkungan yang 
kemudian membentuk budaya pada yang bersangkutan. Berbagai macam cara 
budaya dapat dipelajari. Seperti yang diketahui secara umum yaitu misalnya 
ketika orang dewasa dan rekannya yang lebih tua mengajari anggota keluarganya 
yang lebih muda mengenai cara berperilaku. Ada juga misalnya seorang anak 
belajar dengan meniru perilaku keluarganya, teman atau pahlawan di televisi. 
Begitu juga dalam dunia industri, perusahaan periklanan cenderung memilih cara 
pembelajaran secara informal dengan memberikan model untuk ditiru masyarakat. 
Misalnya dengan adanya pengulangan iklan akan dapat membuat nilai suatu 
produk dan pembentukan kepercayaan dalam diri masyarakat. Seperti biasanya 
iklan sebuah produk akan berupaya mengulang kembali akan iklan suatu produk 
yang dapat menjadi keuntungan dan kelebihan dari produk itu sendiri. Iklan itu 
73 
 
 
 
tidak hanya mampu mempengaruhi persepsi sesaat konsumen mengenai 
keuntungan dari suatu produk, namun dapat juga memepengaruhi persepsi 
generasi mendatang mengenai keuntungan yang akan didapat dari suatu kategori 
produk tertentu. 
Selain itu, budaya juga dapat memberikan pengaruh berupa tradisi 
terhadap perilaku konsumen (keputusan pembelian). Tradisi merupakan aktivitas 
yang bersifat simbolis yang berlangsung pada masyarakat tertentu berupa 
serangkaian langkah-langkah (berbagai perilaku) yang muncul dalam rangkaian 
yang pasti dan terjadi berulang-ulang. Tradisi yang disampaikan selama 
kehidupan manusia, dari lahir hingga mati. Hal ini bisa jadi sangat bersifat umum. 
Hal yang penting dari tradisi ini untuk para produsen adalah fakta bahwa tradisi 
cenderung masih berpengaruh terhadap masyarakat yang menganutnya. Misalnya 
pada perayaan hari Natal, yang selalu berhubungan dengan pohon cemara. Dan 
untuk tradisi-tradisi misalnya pernikahan, akan membutuhkan perhiasan-perhiasan 
sebagai perlengkapan acara tersebut. Namun demikian, faktor budaya berupa 
tradisi dalam penelitian ini tidak muncul, kaitannya dengan keputusan pembelian 
merek mobil Toyota tipe Avanza. 
Dalam statement yang lain, kebudayaan konsumen merupakan perilaku 
konsumen atas kegiatan-kegiatan atau tindakan-tindakan yang dilakukan 
konsumen baik perorangan, kelompok maupun organisasi dalam usahanya untuk 
menilai, memperoleh dan mendapatkan serta menggunakan barang atau jasa 
melalui proses pertukaran yang diawali dengan proses pengambilan keputusan 
sehingga menentukan dan melakukan tindakan yang dapat dipengaruhi oleh 
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lingkungannya, sehingga terkadang dua elemen penting yaitu proses pengambilan 
keputusan dan kegiatan fisik dalam usahanya memenuhi keinginan dan 
kebutuhannya. 
Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan, dapat dilihat bahwa 
indikator tentang faktor kebudayaan yang mempengaruhi pengambilan keputusan 
pembelian yaitu kelas sosial, pembeli mengaganggap bahwa dengan memiliki 
mobil Toyota type Avanza dapat meningkatkan starata sosial mereka.  
b. Faktor sosial dalam keputusan pembelian 
Faktor sosial adalah kondisi masyarakat yang dipengaruhi oleh lingkungan 
serta nilai-nilai anggotanya baik dari kelompok acuan, keluarga maupun peran dan 
status (Kotler, 2014). Faktor sosial merupakan salah satu faktor yang dipengaruhi 
lingkungan sekitar masyarakat termasuk didalamnya kelompok acuan, keluarga 
serta peran dan status sosial konsumen. Kelompok yang berpengaruh langsung 
terhadap individu disebut kelompok keanggotaan. Kelompok referensi, tampil 
sebagai pengacuan langsung atau tidak langsung dalam membentuk sikap dan 
perilaku seseorang. Kelompok aspirasional di nama mereka tidak termasuk 
anggota akan tetapi mempunyai keinginan untuk berpartisipasi/mengikuti. 
Kelompok biasanya mempunyai pemimpin opini yaitu orang dalam kelompok 
referensi yang karena keterampilan, pengetahuan, kepribadian, atau karakteristik 
khusus lainnya mempunyai pengaruh terhadap anggota yang lain. 
Faktor sosial merupakan sekelompok orang yang sama-sama 
mempertimbangkan secara dekat persamaan di dalam status atau penghargaan 
komunitas yang secara terus menerus bersosialisasi diantara mereka sendiri baik 
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secara formal maupun secara informal (Lam, 2010) 
Sementara itu, menurut Engel (1994) pada kelompok referensi yang 
mempunyai pengaruh pada keputusan pembelian, terdapat beberapa jenis, yaitu: 
Pertama, kelompok primer dan sekunder. Kelompok primer merupakan kelompok 
dengan interaksi yang tidak terbatas,sesame anggotanya sudah saling mengenal 
dan memperlihatkan kesamaan yang mencolok dalam kepercayaan dan perilaku. 
Sedangkan kelompok sekunder adalah kelompok yang interaksinya bersifat lebih 
sporadis, kurang komprehensif, dan kurang berpengaruh dalam membentuk 
gagasan dan perilaku. 
Kedua, kelompok aspirasi dan disosiatif. Kelompok aspirasi merupakan 
kelompok yang didalamnya terdapat keinginan untuk mempergunakan norma, 
nilai serta perilaku orang lain. Sedangkan kelompok disosiatif adalah kelompok 
yang nilai-nilainya atau normanya berusaha dihindari oleh orang lain. 
Ketiga, kelompok formal dan informal. Kelompok formal merupakan 
kelompok yang memiliki peraturan-peraturan yang tegas, organisasi dan 
strukturnya dimodifikasi secara tertulis dan hubungan antara anggotanya 
didasarkan pada aturan yang telah ditetapkan. Sedangkan kelompok informal 
merupakan kelompok dengan lebih sedikit struktur dan mungkin didasarkan pada 
persahabatan atau persamaan-persamaan yang dimiliki anggotanya.    
Faktor sosial, dalam hal ini keluarga, merupakan salah satu hal yang dapat 
mempengaruhi keputusan pembelian terhadap suatu produk. Keluarga menurut 
Engel (1994) merupakan kelompok yang terdiri dari dua atau lebih orang yang 
berhubungan darah, perkawinan atau adopsi dan tinggal bersama. Sedangkan 
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menurut Mangkunegara (2002) keluarga adalah suatu unit masyarakat yang 
terkecil yang perilakunya sangat mempengaruhi dan menentukan dalam 
pengambilan keputusan. Dalam pandangan yang lain, menurut Swastha dan 
Handoko (2000), terdapat beberapa bentuk keluarga, yaitu: 
1. Keluarga inti (nuclear family), menunjukan lingkup keluarga yang 
meliputi ayah, ibu, dan anak yang hidup secara bersama. 
2. Keluarga besar (extended family), yaitu keluarga inti ditambah dengan 
orang-orang yang memiliki ikatan saudara dengan keluarga tersebut, 
seperti; kakek, nenek, paman, menantu. 
Dalam menganalisis perilaku konsumen, faktor kaluarga dapat berperan 
sebagai berikut (Mangkunegara, 2002): 
1. Siapa yang mengambil inisiatif 
2. Siapa yang memberi pengaruh 
3. Siapa yang mengambil keputusan 
4. Siapa yang melakukan pembelian 
5. Pemakai  
Pada umunya, konsumen lebih suka mencari pendapat (opini) orang lain 
untuk mengurangi usaha pencarian dan evaluasi atau ketidakpastian, terutama 
ketika risiko yang diperkirakan atas keputusan meningkat. Konsumen juga 
mencari pendapat orang lain sebagai panduan atas barang atau jasa baru, produk-
produk dengan atribut-atribut yang berkaitan dengan citra (image), atau karena 
informasi atribut kurang bahkan tidak informatif. Secara khusus, konsumen 
berinteraksi sosial dengan kelompok yang memberikan pengaruh, pemimpin, 
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opini, dan anggota keluarga untuk memperoleh informasi atas produk dan 
persetujuan keputusan. 
Hal tersebut sesuai dengan hasil wawancara dimana konsumen sangat 
terpengaruh oleh faktor sosial dan dipengaruhi oleh seluruh indikator dari faktor 
sosial yaitu kelompok referensi, keluarga, peran dan  status.  
c. Faktor pribadi dalam keputusan pembelian  
Faktor pribadi menyangkut usia dan tahap dalam siklus hidup pembeli, 
pekerjaan dan keadaan ekonomi, kepribadian dan konsep diri, serta gaya hidup 
dan nilai seseorang. Setiap orang yang mengubah barang dan jasa yang mereka 
beli selama hidup mereka merupakan hal yang umum terjadi. Artinya, tidak 
mungkin seseorang hanya memiliki satu pilihan barang dan jasa dalam proses 
kehidupan.  
Selera terhadap makanan, pakaian, atau rekreasi seringkali berhubungan 
dengan usia. Pekerjaan seseorang akan mengarahkan pada kebutuhan dan 
keinginan dalam mengkonsumsi barang atau jasa yang diinginkan. Pekerjaan juga 
mempengaruhi pola konsumsi. Dengan demikian, para produsen akan berusaha 
untuk mengidentifkasi kelompok pekerjaan yang memiliki minat lebih diatas rata-
rata produk dan jasa yang mereke hasilkan. Pilihan produk sangat dipengaruhi 
oleh keadaan ekonomi yakni penghasilan yang dapat dibelanjakan, tabungan dan 
asset, kekuatan pinjaman, atau sikap terhadap pengeluaran dan tabungan. Menurut 
Simamora (2001), keadaan ekonomi sangat mempengaruhi pilihan produk. 
Produsen yang produknya peka terhadap pendapatan seseorang dapat dengan 
seksama memperhatikan kecenderungan dalam pendapatan pribadi, tabungan, dan 
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tingkat bunga. Sehingga, jika indikator-indikator ekonomi tersebut menunjukkan 
adanya resesi, produsen dapat mencari jalan untuk menetapkan posisi produk 
mereka.  
Sementara itu, kepribadian sebagai karakteristik psikologis yang berbeda 
dari seseorang yang menyebabkan tanggapan yang relatif konsisten dan bertahan 
lama terhadap lingkungannya (Kotler, 2014). Faktor pribadi meliputi usia,  
pekerjaan, keadaan ekonomi, gaya hidup, dan konsep diri. Seseorang mengubah 
barang dan jasa yang mereka beli selama hidup mereka. Selera terhadap makanan, 
pakaian, rekreasi sering kali berhubungan dengan usia. Pembelian juga dibentuk 
oleh tahap siklus keluarga, tahap-tahap yang mungkin dilalui keluarga sesuai 
dengan kedewasaan anggotanya. Menurut Stanton (1996), kepribadian adalah pola 
ciri-ciri seseorang yang menjadi determinan (faktor penentu) dalam perilaku 
responnya. Selanjutnya, kepribadian adalah respon yang konsisten terhadap 
stimulus lingkungan (Engel, 1994). 
Pandangan yang lain dikemukakan oleh Sumarwan (2002), bahwa gaya 
hidup menggambarkan pola dan perilaku seseorang yaitu bagaimana orang 
tersebut hidup, menggunakan uangnya dan memanfaatkan waktu yang 
dimilikinya. Kepribadian tentunya berbeda dengan gaya hidup, walaupun saling 
berhubungan. Keputusan konsumen juga dipengaruhi oleh nilai inti (core values), 
sistem kepercayaan yang mendasari sikap dan perilaku. Nilai inti lebih dalam 
daripada perilaku atau sikap dan menentukan pilihan dan keinginan seseorang 
pada tingkat dasar dalam jangka panjang.  
Kondisi umum yang sering ditemukan mencerminkan  bahwa semakin 
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tinggi tingkat pribadi seseorang maka semakin besar minat orang tersebut untuk 
membeli produk. Sebagai konsumen, perilaku individu kerap dipengaruhi 
lingkungan sekitar. 
Dengan demikian, indikator yang mempengaruhi faktor pribadi 
berdasarkan hasil wawancara yaitu dari jenis pekerjaan, keadaan ekonomi, gaya 
hidup, dan konsep diri. 
d. Faktor psikologis dalam keputusan pembelian  
Pilhan seseorang dalam melakukan pembelian terhadap produk tertentu 
dipengaruhi oleh empat faktor psikologis, yaitu; motivasi, pembelajaran, 
keyakinan, serta pendirian. Motivasi dalam istilah American Encylopedia adalah 
kecenderungan (suatu sifat yang merupakan pokok pertentangan) dalam diri 
seseorang yang membangkitkan tindakannya. Motivasi mencakup kebutuhan 
biologis dan emosional yang hanya dapat diduga dari pengamatn tingkah laku 
manusia (Setiadi, 2008). Sementara itu, motivasi konsumen merupakan keadaan 
di dalam pribadi seseorang yang mendorong keinginan untuk melakukan 
kegiatan-kegiatan guna mencapai suatu tujuan.   
Psikologis adalah keadaan internal setiap individu akan dan ketika 
melakukan suatu tindakan yang dipengaruhi oleh faktor motivasi, persepsi, 
pengetahuan, keyakinan dan sikap (Kotler, 2014) 
 Keputusan membeli individual sangat dipengaruhi oleh faktor-faktor 
psikologi, persepsi, motivasi, pembelajaran, dan kepercayaan, serta sikap. Faktor-
faktor tersebut adalah hal yang digunakan oleh konsumen dalam berinteraksi. 
Faktor-faktor tersebut juga merupakan alat bagi konsumen untuk mengenali 
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perasaan, mengumpulkan dan menganalisis informasi, merumuskan pikiran dan 
pendapat (opini) dan mengambil tindakan. Tidak seperti tiga pengaruh lainnya, 
pengaruh psikologis dapat disebabkan oleh lingkungan seseorang karena mereka 
menggunakan pengaruh psikologis pada hal – hal yang khusus. 
Merujuk pada pembahasan Mariaji (2014) bahwa kekuatan psikologis 
yang membentuk perilaku manusia sebagian besar tidak disadari dan bahwa 
seseorang tidak dapat memahami motivasi dirinya secara menyeluruh. Faktor 
psikologis seseorang juga membentuk keyakinan dan sikap yang dapat 
membentuk citra produk atau jasa, dan konsumen akan bertindak berdasarkan 
citra tersebut.  
Berdasarkan hasil wawancara dengan konsumen, disimpulkan bahwa 
indikator yang mempengaruhi faktor psikologi yaitu dari pengenalan masalah dan 
pencarian informasi 
.
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil wawancara dan pembahasan yang telah diuraikan pada 
bab sebelumnya, maka penulis memiliki beberapa kesimpulan atas hasil penelitian 
ini yaitu sebagai berikut: 
1. Dari hasil wawancara telah ditemukan bahwa karakteristik faktor 
kebudayaan, faktor sosial, faktor pribadi, dan faktor psikologi 
mempengaruhi konsumen dalam proses pengambilan keputusan pembelian 
mobil Toyota type Avanza pada PT. Hadji Kalla Cabang Gowa.  
2. Dari hasil wawancara telah ditemukan bahwa keputusan pembelian mobil 
Toyota Type Avanza  terdiri dari peningkatan starata sosial, dorongan dari 
keluarga, lingkungan kerja atau pergaulan, pekerjaan atau penghasilan, dan 
informasi. 
B. Saran  
Dari hasil kesimpulan yang telah diuraikan, maka adapun sara-saran yang 
diberikan sehubungan dengan hasil kesimpulan ini adalah sebagai berikut: 
1. Disarankan kepada perusahaan untuk lebih memahami karakteristik faktor 
kebudayaan, pribadi, dan psikologi yang juga mempengaruhi keputusan 
konsumen dalam pembelian mobil, hal ini juga bertujuan untuk 
meningkatkan penjualan. 
2. Disarankan untuk perusahaan dan peniliti selanjutnya untuk lebih 
memahami dan meneliti faktor-faktor lain yang belum dimasukkan dalam 
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penelitian ini.  
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PEDOMAN WAWANCARA 
(INFORMAN) 
Narasumber    :  
Nama                            :  
Alamat                   : 
Hari/tgl wawancara      : 
Waktu wawancara   : 
Lokasi wawancara   :   
 
Tujuan Wawancara : 
Peneliti ingin mengetahui perilaku konsumen dalam keputusan pembelian 
mobil dilihat dari beberapa faktor-faktor yang mempengaruhinya yang difokuskan 
pada mobil merek Toyota type Avanza.  
Peneliti berharap Bapak/Ibu dapat meluangkan waktunya kurang lebih 60 
menit untuk mendiskusikan masalah ini. Atas waktu yang Bapak luangkan 
peneliti ucapkan terima kasih. 
Daftar pertanyaan: 
1. Sejak kapan Bapak/ Ibu menetap di daerah ini? 
2. Berapa jumlah anggota keluarga Bapak/Ibu yang tinggal bersama anda? 
3. Apa profesi atau pekerjaan Bapak/ Ibu sekarang ? 
4. Apa tujuan Bapak/ Ibu membeli mobil merek Toyota type Avanza ? 
5. Apa yang mendorong Bapak/ Ibu memutuskan untuk membeli mobil 
merek Toyota type Avanza ? 
6. Mengapa Bapak/ Ibu memutuskan memilih membeli mobil merek Toyota 
type Avanza ? 
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TRANSKRIP WAWANCARA 
Informan 1 
Identitas pembeli mobil Toyota type Avanza 
Nama  :    Alifdian 
Umur      :    32 Tahun 
Alamat    :   Jl.Skarda N Lr. 1 No. 24 Kel. Gunung Sari Kec. 
Rappocini 
Tempat wawancara  :  Rumah Bapak Alifdian 
Tanggal Wawancara  :  24 April  2019 
Waktu Wawancara  : 13.00 – 14.00 WITA 
 Peneliti Sejak  Sejak kapan Bapak menetap didaerah ini? 
Bapak 
Alifdian 
 Saya sudah menetap disini sejak kecil sampai sekarang. 
Peneliti 
 
 Kalau boleh tahu Bapak orang asli daerah ini? 
Bapak 
Alifdian 
 Saya bukan orang asli daerah ini, saya orang Jeneponto 
Peneliti  Apa karena Bapak orang Jenoponto sehingga memutuskan 
membeli mobil? 
Bapak 
Alifdian 
 
 Tidak, saya membeli mobil Toyota type Avanza karena menurut 
saya dengan mempunyai mobil Toyota type Avanza saya merasa 
dihargai dilingkungan saya 
Peneliti 
 
 Berapa jumlah anggota keluarga Bapak yang tinggal bersama 
anda ? 
Bapak 
Alifdian 
 6 orang semua  
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Peneliti  Apa profesi atau pekerjaan Bapak sekarang? 
 
 
Bapak 
Alifdian 
 Pekerjaan saya itu PNS 
Peneliti  Bapak memutuskan membeli mobil Toyota Type Avanza karena 
pengaruh dari jumlah keluarga atau karena lingkungan kerja? 
Bapak 
Alifdian 
 
 Saya membeli mobil karena lingkungan kerja saya, karena saya 
bekerja sebagai PNS jadi rata-rata rekan kerja saya memiliki 
mobil dan mobil mereka itu mobil toyota Type Avanza 
Peneliti  Apa tujuan Bapak membeli mobil merek Toyota Type Avanza? 
 
Bapak 
Alifdian 
  Tujuan saya memutuskan membeli mobil karena saya merasa gaji 
saya cocok untuk membeli mobil Toyota type Avanza 
Peneliti 
 
 Apa yang mendorong bapak sehingga memutuskan untuk 
membeli mobil merek Toyota Type Avanza? 
 
Bapak 
Alifdian 
 
  Saya lihat dari iklan-iklan yang mengatakan bahwa mobil Avanza 
ini bagus dari situ saya mencari-cari infrmasi lagi tentang mobil 
Avanza dan ternyata memang bagus, dari situ saya memutuskan 
membeli mobil avanza 
Peneliti 
 
 Mengapa Bapak memutuskan memilih membeli mobil merek 
Toyota Type Avanza? 
Bapak 
Alifdian 
 
     Saya membeli mobil ini karena sesuai dengan kebutuhan saya  
secara pribadi apalagi mobil ini saya pake untuk kekantor 
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TRANSKRIP WAWANCARA 
Informan 2 
Identitas pembeli mobil Toyota type Avanza 
Nama      :    Simon Lepong 
Umur       :    57 Tahun 
Alamat   :   Jl. A. Mangerangi III Lr. 6 No. 5A Kel. Bongaya Kec. 
Tamalate  
Tempat wawancara  :  Dirumah Bapak Simon Lepong 
Tanggal Wawancara  :  26 April 2019 
Waktu Wawancara  : 13.00 – 14.00 WITA 
 Peneliti Sejak  Sejak kapan Bapak menetap di daerah ini? 
Bapak Simon 
Lepong 
 Lamami saya disini sudah puluhan tahun. 
Peneliti 
 
 Kalau boleh saya tahu, bapak memang orang asli daerah sini? 
 
Bapak Simon 
Lepong 
 Bukan, saya asli orang Toraja 
 
Peneliti 
 
 Apa karena bapak orang Toraja sehingga bapak memutuskan 
membeli mobil Toyota Type Avanza? 
 Bapak 
Simon 
Lepong 
 Tidak, saya memutuskan membeli mobil karena sesuai dengan 
kebutuhan, karena mobil  ini saya pakai untuk kebutuhan 
pekerjaan dan bukan hanya itu saya juga pakai untuk jalan-jalan 
hehehee 
Peneliti 
 
 Berapa jumlah anggota keluarga bapak yang tinggal bersama 
anda? 
Bapak Simon 
Lepong 
 Saya ada 3 orang yaitu bersama istri dan mertua saya. 
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Peneliti 
 
 Apa profesi atau pekerjaan bapak sekarang? 
Bapak Simon 
Lepong 
 Pekerjaan saya itu serabutan, biasa menjual pakean biasa juga 
pergi ngegrab. Saya juga disini sebagai ketua RW 
Peneliti  Apakah Bapak memutuskan membeli mobil Toyota type avanza 
karena lingkungan kerja atau karena keluarga? 
Bapak Simon 
Lepong 
 Karena lingkungan kerja 
Peneliti  Apakah mobil tersebut bapak cuma pake untuk keperluan kerja 
saja? 
Bapak Simon 
Lepong 
 
 
  Mobil ini bukan hanya saya pake untuk keperluan kerja saya, 
tapi saya biasa juga pake untuk keperluan masyarakat setempat 
seperti mobil saya dipake untuk mengantar tetangga saya untuk 
lahiran atau bisa dibilang semacam ambulance begitu karena 
saya disini selaku ketua RW 
Peneliti  Apa tujuan Bapak membeli mobil merek Toyota Type Avanza? 
Bapak Simon 
Lepong 
 
  Saya beli mobil ini karena saya pake untuk kerja, misalnya saya 
pake untuk jualan baju, biasa juga saya pake untuk grab kalau 
tidak pergi menjual baju  
Peneliti 
 
 Apa yang mendorong bapak sehingga memutuskan untuk 
membeli mobil merek Toyota Type Avanza? 
Bapak Simon 
Lepong 
 
    Saya mendengar dari beberapa orang kalau itu mobil  Avanza 
baguski dipke apalgi irit bensinki dari situmi saya belimi ini 
mobil 
Peneliti  Mengapa Bapak memutuskan memilih membeli mobil merek 
Toyota Type Avanza? 
Bapak Simon 
Lepong 
 
 Saya memutuskan membeli mobil avanza ini setelah mencari 
informasi tentang mobil Avanza dan kemudian saya 
membedakannya dengan mobil merek lain dan ternyata mobil 
Avanza menurut saya lebih unggul, maka dari itu saya 
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memtuskan untuk membelimobil Toyota type avanza 
 
TRANSKRIP WAWANCARA 
Informan 3 
Identitas pembeli mobil Toyota type Avanza 
Nama      :    Nursiah Hamid 
Umur       :    42 Tahun 
Alamat   :   Jl. Karunrung Raya 1/37 B Kel. Karunrung Kec. 
Rappocini 
Tempat wawancara  :  Rumah Ibu Nursiah Hamid 
Tanggal Wawancara  :  26 April 2019 
Waktu Wawancara  : 16.00 – 17.00 WITA 
 Peneliti Sejak  Sejak kapan Ibu menetap di daerah ini? 
Ibu Nursiah 
Hamid 
 Sekitar 20 tahunlah. 
Peneliti  Kalau boleh saya tahu, ibu memang orang asli daerah sini? 
Ibu Nursiah 
Hamid 
 Iya saya asli orang sini 
Peneliti 
 
 Apa karena ibu orang asli daerah sini sehingga memutuskan 
membeli mobil Toyota Type Avanza? 
Ibu Nursiah 
Hamid 
 Tidak juga, saya membeli mobil ini karena saya merasa dihargai 
dan memiliki kedudukan yang lebih dari masyarakat lain 
dengan memiliki mobil Toyota type Avanza 
Peneliti  Berapa jumlah anggota keluarga Ibu yang tinggal bersama anda 
? 
Ibu Nursiah 
Hamid 
 Ada 4 orang  
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Peneliti  Apa profesi atau pekerjaan ibu sekarang? 
Ibu Nursiah 
Hamid 
 Cuma dirumah atau IRT. 
Peneliti  Apakah Ibu memutuskan membeli mobil Toyota Type Avanza 
karena pengaruh dari keluarga? 
Ibu Nursiah 
Hamid 
 Iya, karena saya sering kedaerah dengan keluarga saya dan saya 
punya 3 anak sehingga saya memutuskan membeli Avanza 
karena mobil tersebut cocok untuk keluarga saya 
Peneliti 
 
 Apa tujuan Ibu membeli mobil merek Toyota Type Avanza? 
 
Ibu Nursiah 
Hamid 
  Saya membeli mobil ini karena kurasa cocok dengan 
karakterku, diatauimi itu bagaiamana kalau selera ibu-ibu 
hehehe 
Peneliti 
 
 Apa yang mendorong bapak sehingga memutuskan untuk 
membeli mobil merek Toyota Type Avanza? 
Ibu Nursiah 
Hamid 
 
  Saya membeli mobil ini karena ditawarkan oleh salah satu dari 
supervisor mobilnya dan cara menawarkannya sangat bagus dan 
dari situ saya tergiur untuk membel mobil Avanza ini 
Peneliti 
 
 Mengapa Ibu memutuskan memilih membeli mobil merek 
Toyota Type Avanza? 
Ibu Nursiah 
Hamid 
 
 Karena saya yang biasa pergi-pergi dengan keluarga dan saya 
juga punya 3 anak dari situ saya memutuskan untuk membeli 
mobil karena merasa saya sudah butuh kendaran roda empat 
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TRANSKRIP WAWANCARA 
Informan 4 
Identitas pembeli mobil Toyota type Avanza 
Nama      :    Ambo Dalle 
Umur       :    54 Tahun 
Alamat   :   BTN Gowa Lestari Blok B5/ 10 Kel. Batang Kaluku 
Kec. Somba Opu 
Tempat wawancara  :  Rumah Bapak Ambo Dalle 
Tanggal Wawancara  :  28 April 
Waktu Wawancara  : 09.00 – 10.00 WITA 
 Peneliti Sejak  Sejak kapan Bapak menetap di daerah ini? 
Bapak Ambo 
Dalle 
 Sudah lumayan lama sekitar 10 tahun 
Peneliti 
 
 Kalau boleh saya tahu, bapak memang orang asli daerah sini? 
Bapak Ambo 
Dalle 
 Bukan, saya asli orang Bulukumba 
Peneliti 
 
 Apa karena Bapak orang Bulukumba sehingga memutuskan 
membeli mobil? 
Bapak Ambo 
Dalle 
 
 Bisa dibilang seperti itu, sesuai dengan kebutuhan keluarga saya 
yang sering pulang kampung sehingga saya memutuskan 
membeli mobil toyot type avanza dan kita taumi itu kalau mobil 
Avanza hematki 
Peneliti 
 
 Berapa jumlah `anggota keluarga Bapak yang tinggal bersama 
anda ? 
Bapak Ambo 
Dalle 
 3 orang yaitu istri, dan 2 anak saya. 
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Peneliti  Apa profesi atau pekerjaan bapak sekarang? 
Bapak Ambo 
Dalle 
 Pekerjaan saya sekarang wiraswasta. 
Peneliti  Bapak memutuskan membeli mobil Toyota Type Avanza karena 
pengaruh dari keluarga atau karena lingkungan kerja? 
Bapak Ambo 
Dalle 
 
 Saya membeli mobil ini karena dorongan keluarga karena saya 
keseringan bolak balik kedaerah jadi nabilang beli meki saja 
mobil Avanza cocokki kalau mobil itu dibeli 
Peneliti 
 
 Apa tujuan Bapak membeli mobil merek Toyota Type Avanza? 
 
Bapak Ambo 
Dalle 
 
  Mobil ini saya pake untuk sarana pekerjaan, pekerjaan saya itu 
peternak ayam dan tempatnya didaerah sehingga saya harus 
bolak balik kedaerah 
Peneliti 
 
 Apa yang mendorong bapak sehingga memutuskan untuk 
membeli mobil merek Toyota Type Avanza? 
Bapak Ambo 
Dalle 
    Saya mendengar dari beberapa orang kalau itu mobil  Avanza 
baguski dipke apalgi irit bensinki dari situmi saya belimi ini 
mobil 
Peneliti 
 
 Mengapa Bapak memutuskan memilih membeli mobil merek 
Toyota Type Avanza? 
 
Bapak Ambo 
Dalle 
 
 
 Saya membedakannya dengan lain, dan kebetulan saya sudah 
punya mobil dengan merek lain kemudian saya mencari 
informasi tentang mobil Avanza dan membedakannya, setelah 
membedakannya mobil Avanza menurut saya lebih 
menguntungkan, dari situ saya memutuskan membeli mobil 
Toyota type Avanza 
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TRANSKRIP WAWANCARA 
Informan 5 
Identitas pembeli mobil Toyota type Avanza 
Nama      :    A. Makmur Alam 
Umur       :    54 Tahun 
Alamat   :   Kompleks Nusa Indah Blok D3 No. 33 Kel. Bontoala 
Kec. Palangga Kab. Gowa 
Tempat wawancara  :  Rumah Bapak A. Makmur Alam 
Tanggal Wawancara  :  01 Mei 2019 
Waktu Wawancara  : 15.00 – 16.00 WITA 
 Peneliti Sejak  Sejak kapan Bapak menetap di daerah ini? 
Bapak  
A.Makmur 
Alam 
 Sekitar 10 tahun yang lalu. 
Peneliti  Kalau boleh saya tahu, bapak memang orang asli daerah sini? 
Bapak 
A.Makmur 
Alam 
  Bukan, saya asli orang Bone 
Peneliti  Apa karena Bapak orang Bone sehingga memutuskan membeli 
mobil Toyota Type Avanza? 
Bapak 
A.Makmur 
Alam 
Tidak, saya memutuskan membeli karena seperti yang kita lihat 
dilingkungan saya rata-rata setiap rumah pasti ada mobil terparkir 
digarasinya, dari situmi saya terdorong untuk membeli mobil dan 
memutuskan untuk membeli mobil Toyota Type Avanza 
Peneliti  Berapa jumlah anggota keluarga Bapak yang tinggal bersama anda 
? 
Bapak A. 
Makmur  
 Ada 5 orang yaitu 1 istri 3 anak dan 1 lagi adek ipar saya 
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Peneliti  Apa rofesi atau pekerjaan Bapak sekarang? 
Bapak A. 
Makmur 
Alam 
 Pekerjaan saya adalah PNS atau dosen  
Peneliti  Bapak memutuskan membeli mobil Toyota Type Avanza karena 
pengaruh dari lingkungan kerja? 
Bapak A. 
Makmur 
Alam 
 Iya, saya membelinya karena lingkungan kerja saya yang dimana 
lingkungannya yang cenderung menggunakan mobil sehingga saya 
terdorong juga untuk membeli 
Peneliti  Apakah hanya karena lingkungan kerja sehingga Bapak 
memutuskan untuk membelinya? 
Bapak A. 
Makmur 
Alam 
  Tidak, saya juga membeli mobil toyota tipe Avanza karena 
dorongan dari keluarga apalagi saya mempunyai 3 anak jadi 
dengan mobil Avanza saya merasa nyaman untuk bepergian 
dengan anak-anak saya 
Peneliti  Apa tujuan Bapak membeli mobil merek Toyota Type Avanza? 
Bapak A. 
Makmur 
Alam 
  Saya merasa mobil avanza ini cocok dengan karakter saya, 
makanya saya pilih mobil ini 
Peneliti  Apa yang mendorong bapak sehingga memutuskan untuk membeli 
mobil merek Toyota Type Avanza? 
Bapak A. 
Makmur 
Alam 
    Saya memilih mobil Avanza karena adanya pengalaman 
sebelumnya dimana saya sudah beli mobil Avanza dan saya lihat 
mobil tersebut memang kualitasnya bagus, jadi dari situ saya 
memutuskan untuk membeli kembali mobil  Toyota type Avanza 
Peneliti   Mengapa Bapak memutuskan memilih membeli mobil merek 
Toyota Type Avanza? 
Bapak A. 
Makmur 
Alam 
 
 Saya beli mobil ini karena untuk kebutuhan saya memang, apalagi 
rumah saya jauh dari tempat kerja, kalau naik motor pasti saya 
akan kepanasan makanya saya memutuskan beli mobil 
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